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El presente proyecto de investigación se realizó en el Círculo nacional de 
auxiliadores técnicos CINAT, siendo una institución cívica sin ánimo de lucro 
fundada en el año 1993, esta organización tiene como fin capacitar, apoyar y 
promover en la comunidad la cultura sobre la gestión de riesgo de desastres y así 
buscar reducir las vulnerabilidades por medio de los voluntarios que permiten 
fortalecer a la comunidad para la atención de sus propias calamidades; para el 
proyecto de investigación se toma en cuenta uno de los procesos fundamentales, 
es el de servicio social. En este proceso se permite prestar un servicio de apoyo 
en los colegios y estudiantes de noveno décimo y once en su práctica de servicio 
social, siendo pioneros y líderes en desarrollo de diferentes programas de 
capacitación en primeros auxilios, conformación de brigadas, prevención y 
atención a emergencias, seguridad ciudadana, entre otros.  
 
Para el desarrollo del proyecto se define los principios fundamentes del sistema de 
gestión de la calidad basado en la norma técnica colombiana ISO 9001 versión 
2008, donde se establece los diferentes procedimientos del sistema, así mismo la 
conformación de un manual, política y objetivos de calidad y demás 
documentación necesaria para el cumplimiento y estandarización de los procesos 
y los subprocesos. Se realizó un diagnóstico inicial, donde se evidenció el estado 
del sistema de gestión de la calidad en la institución, con base a este diagnóstico 
se establecieron los puntos críticos del proceso, dando así un control estadístico 
de la calidad que lograra el mejoramiento continuo. Se estableció una matriz de 
indicadores de gestión que le permita a la organización realizar sus actividades, 
tareas en la prestación del servicio de manera eficiente y eficaz. El desarrollo del 
proyecto le permitió a la Institución efectuar los cambios necesarios para que el 
proceso líder sea más eficiente y atractivo para los estudiantes de educación 
media que está obligado a realizar prácticas sociales. En cuanto al costo beneficio 
 
para la institución es rentable a medida que se implementen los requisitos 
basados en un sistema de gestión a la calidad. 
 































This investigation Project was developed on CINAT (Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos). It is a civic institution with non-profit body, founded on 1992 
and its main purpose is provide training, support and promote on the community 
the disaster risk management culture and look for reduce the vulnerabilities by 
volunteers that allow to strengthen the community for the attention of they own 
calamities.  
 
The project considers one of the main process: the social service. This process 
allows to provide a support service at schools and students from ninth grade to 
eleventh grade on their social service practice, being pioneering and leads on the 
develop of different programs of capacitation in first aid, brigades conformation, 
prevention and attention of emergencies, and citizen security. 
 
To develop the Project it is necessary to define the main principles of the 
management quality system based on the Colombian technical standard ISO 
9001:2008 which establishes different procedures of the system, also the 
conformation of the quality manual, politic and objectives, and other documentation 
necessary for the compliance and standardization of the process and sub process.  
 
The first diagnostic evinced the initial state of the management quality system of 
the institution, based on the diagnostic the project establish the critical points of the 
process and giving a statistical control of the quality that is going to get with the 
continuous improvement. It generated a matrix of management indicators that 




On the development of the project the institution could make some necessary 
changes in the main process and now it is more efficient and interesting for the 
students of middle school because they are obligated to do social practices.  
 
The cost-benefit assessment for the institution shows that it is profitable if they 
implement all the requirements based on a management quality system 
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Siendo una razón la inexistencia de seguimiento y control a las funciones y 
procesos que se llevan a cabo para la satisfacción de las necesidades y las 
expectativas tanto de la organización como la de los clientes y partes interesadas, 
actualmente, las empresas en Colombia se ven obligadas a desarrollar e 
implementar Sistemas de Gestión de la Calidad que las certifiquen como una 
empresa u organización responsable en aspectos de calidad. 
 
Aunque dentro del sector del voluntariado y aún más cuando se incluye el servicio 
social, las estrategias se convierten en el principal punto para un desarrollo y 
mejoramiento continuo de las empresas y más aún en el tipo de institución es 
como la del CÍRCULO NACIONAL DE AUXILIADORES TÉCNICOS, que hacen 
énfasis en la máxima prioridad la de la atención, bienestar, vida y salud de las 
personas y de la comunidad en general. 
 
Este proyecto desarrolla y documenta un Sistema de Gestión de la Calidad de 
acuerdo con la norma NTC ISO 9001:2008 en el CÍRCULO NACIONAL DE 
AUXILIADORES TÉCNICOS – CINAT, siempre buscando el mejoramiento de los 
procesos y el aumento de la calidad en el servicio, haciéndola una entidad 
eficiente tanto a nivel nacional como internacional. 
 
Es por eso que mediante el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad en el 
CÍRCULO NACIONAL DE AUXILIADORES TECNICOS – CINAT, se logra que la 
institución sea más eficiente y a su vez este a la altura de las demás 
organizaciones que tanto a nivel nacional e internacional prestan un servicio de 







En la actualidad las empresas de servicio están viendo la necesidad de 
implementar un sistema de gestión de calidad que permita y contribuya al 
crecimiento y mejoramiento continuo de cada organización y especial para 
aumentar la satisfacción del cliente y el fiel cumplimiento de requisitos legales, de 
clientes internos y externos, de la empresa y de la norma de calidad a 
implementar. Teniendo en cuenta lo anterior el Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos, ve la necesidad de desarrollar también un sistema de gestión de la 
calidad.  
 
Tomar la decisión de desarrollar un sistema de gestión de la calidad en CINAT, en 
el proceso de servicio social, permite dar una visión u orientación que lo lleve a 
implementar un sistema de calidad que sea propio y que lo lleve a mejorar su 
organización, estandarización de los procesos y la documentación y en especial 
aumentar la satisfacción de los clientes internos, externos, voluntarios, 
proveedores y partes interesadas. A la vez le va a permitir aumentar el número de 
clientes externos, su credibilidad y posicionamiento e impacto a nivel internacional, 
nacional, regional y local. 
 
La alta gerencia ha manifestado el interés por implantar la Norma NTC ISO 9001 
versión 2008 en la institución y como piloto el proceso servicio social, de tal 
manera que se inicie una sensibilización y cultura de calidad al interior de esta. A 
partir de los resultados del pilotaje y de este proyecto que se está desarrollando, la 
empresa con su equipo de trabajo debe tomar decisiones a mediano plazo frente a 
la continuación de este proyecto en los demás procesos del sistema de gestión, 
hasta llegar a la obtención de un certificado de calidad. 
 
 
El proyecto es un desafío personal y profesional al poner los conocimientos en 
práctica y las capacidades y habilidades como ingeniera en una empresa que 
presta servicio a la comunidad vulnerable y que con el resultado de un buen 
proyecto, el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos CINAT, puede ser 
beneficiado en la ejecución de esta, ya que la calidad que se otorga es de vital 
importancia para la seguridad y preservación de la vida de cualquier ser humano 
en caso de que se presente una emergencia. Para el autor el trabajo no solo 
implica el desarrollo de un sistema de gestión de calidad, sino replantear la 
organización y la metodología que debe llevarse a cabo y que usan los voluntarios 
para prestar el servicio social, teniendo en cuenta que como voluntarios no son 

























1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
El Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos CINAT es una “Institución privada de 
carácter cívico social sin ánimo de lucro, fundada el 3 de enero de 1995, con el 
propósito de fomentar la cultura de la prevención en atención de desastres, su 
labor se complementa con la capacitación especializada en diferentes áreas de 
atención en situaciones de emergencia y de desastres que han sido ejecutadas 
dentro y fuera de la ciudad” (CÍRCULO NACIONAL DE AUXILIADORES 
TÉCNICOS, 2015). 
 
La estructura administrativa del CINAT a nivel nacional está conformado por el 
representante legal quien tiene el rango de mayor, el director general quien asume 
el rango de coronel y el director operativo con rango de capitán, además cuenta 
con procesos como servicio social, voluntariados, territoriales, red nacional CINAT, 
comunicación y prensa, dirección nacional, capacitaciones, tanto internas como 
externas, PROCINAT encargada de la financiación institucional y el proceso 
CIPADEGER: Centro de investigación para la Prevención y Atención de 
Desastres, Emergencias y Gestión del Riesgo de Colombia. 
 
El presente proyecto se enfoca en el área de servicio social, siendo el programa 
líder del CINAT y que a partir de este se desarrollan los demás procesos, y a su 
vez es donde “se han desarrollado múltiples capacitaciones a los jóvenes 
estudiantes de los diferentes colegios de Bogotá, fomentando en el alumnado la 
prevención y reducción de sus propias vulnerabilidades, pasando ya el registro de 





A pesar de ser una institución que lleva varios años en la actividad económica 
anteriormente mencionada, y de contar con varios procesos, no cuenta con un 
sistema de gestión que contribuya a la estandarización y mejora de los procesos y 
la prestación de los servicios.  
 
Actualmente CINAT se encuentra en el proceso de ser uno de los cuatro 
organismos que forman parte del sub-sistema nacional de voluntarios de primera 
respuesta, junto con Bomberos, Cruz Roja y Defensa Civil siendo esta última la 
única entidad de socorro certificada a nivel latinoamericano en sistema de gestión 
de calidad en la Norma NTC-GP 1000:2009 e ISO 9001:2008. Por esto mismo los 
procesos que realiza la institución requieren de cuidado y estandarización, ya que 
se fundamenta en el bienestar y atención a la población que está en 
vulnerabilidad.  
 
Sin embargo CINAT cuenta con procesos definidos pero con una baja 
organización documental, que afecta el desarrollo de estos, la satisfacción del 
servicio social y la orientación administrativa. Además, el no contar con la 
normalización y estandarización de los documentos y los procedimientos, genera 
un mayor desgaste a la organización disminuyendo sus actividades y la atención 
pertinente al usuario. 
 
Entre los principales problemas que tiene CINAT se encuentra el número de 
estudiantes que prestan el servicio social y los pocos que continúan como 
voluntarios, al igual que aquellos que se inscriben y dejan de asistir, como también 
el hecho que no se ha aprovechado el alto porcentaje de colegios que hay en la 
localidad, a los cuales no se les ha hecho un mercadeo para ofrecer el programa 
en cuestión.  
 
Para verificar lo anterior se logra indagar con los asistentes al congreso 




asistieron 624 personas de las cuales 457 respondieron a la encuesta de 
satisfacción, (Anexo A) y en la que se evidencia que el 86% quedó completamente 
insatisfecho por la falta de organización y el 13% insatisfecho como se observa en 
el gráfico 1. 
 
Gráfico1. Percepción de la organización del congreso internacional CINAT 
 
Fuente: Autor del proyecto 2015 
 
Sumado a esto, el 90% de los asistentes que respondieron la encuesta, quedaron 
completamente insatisfechos frente a la logística, debido a la falta de organización, 
el desorden en la ubicación del público, el sonido, y además presentación no fue lo 
que esperaban (Ver gráfico 2). 
 
Gráfico 2. Calificación de la logística del congreso internacional CINAT 
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También se observa que el 73% de los encuestados estuvo completamente 
insatisfecho en cuanto al cumplimiento del programa y la impuntualidad como se 
evidencia claramente en los datos obtenidos por parte de la institución, generando 
muchas molestias en los asistentes al congreso (Ver gráfico 3). 
 
Gráfico3.Concepto programación del congreso internacional CINAT 
 
Fuente: Autor del proyecto 2015 
 
A continuación en la figura 1, se presenta el diagrama causa-efecto del Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT: 
 
Figura 1. Diagrama de causa- efecto CINAT 
 






















Basado en los datos suministrados en la encuesta y en las observaciones 
realizadas a lo largo del proyecto se identifica las causas agrupadas en cuatro 
factores como se observa en el diagrama de causa-efecto, (Ver 
figura1),evidenciando que el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, desarrolla 
problemas  en sus métodos de trabajo, debido a la falta de indicadores de 
evaluación, e igualmente no existe un control en la documentación; además en lo 
que corresponde al liderazgo, la comunicación hacia el interior y al exterior de la 
institución ha sido mínima, ocasionando la falta de acercamiento y evaluaciones 
de satisfacción del usuario; en cuanto a los equipos de trabajo se evidencia la falta 
de compromiso y sentido de pertenencia a CINAT por parte de los mandos, lo que 
ocasiona ausencias de supervisión y la falta de monitoreo para realizar acciones 
de mejora; esto ha llevado a la insatisfacción, las quejas y los reclamos de los 
usuarios tanto externos como internos. 
 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
A partir de lo descrito en el planteamiento del problema, induce a preguntarse.  
¿Mediante cuál herramienta de gestión puede lograr El Círculo Nacional de 




1.3.1. Objetivo general. Desarrollar el sistema de gestión de calidad bajo los 
lineamientos de la Norma NTC ISO 9001 versión 2008, en el proceso de servicio 
social en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
 Realizar un diagnóstico del sistema de gestión de calidad del CINAT mediante 




 Documentar el sistema de gestión de Calidad del CINAT mediante la pirámide 
documental de la norma ISO 9001.2008 para la estandarización de procesos, su 
actividad económica y la satisfacción de los clientes. 
 
 Desarrollar el control estadístico de la calidad mediante obtención de datos y 
cifras que permitan la mejora continua. 
 
 Formular los indicadores que midan la eficacia y eficiencia del sistema de 
gestión de la calidad en el Círculo de Auxiliadores Técnicos – CINAT. 
 
 Efectuar el estudio financiero mediante la relación costo- beneficio que permita 
la estimación y viabilidad de la implementación del sistema de gestión de calidad. 
 
1.4. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
El Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT, es una institución cívica 
perteneciente al tercer sector de la economía sin ánimo de lucro y que fue fundada 
el 3 de enero de 1995, ubicada actualmente en la Av. El Dorado, esquina Avenida 
Rojas Pinilla, Carrera 70 N°47 - 45 en Bogotá D.C.- Colombia, (Ver figura 2); con 
el fin de crear una cultura de la prevención en atención de desastres, en especial a 
entidades de educación media, las cuales esta obligadas por la ley 115 a que los 
estudiantes presten un servicio social. 
 
El presente proyecto se dirige al desarrollo del sistema de gestión de calidad bajo 
la norma NTC ISO 9001:2008, en el proceso de servicio social del Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos - CINAT, inicia con el diagnóstico del estado 
actual de los procesos de la institución, la documentación del sistema de gestión 
de calidad bajo los requisitos de la norma. Así como también desarrollar controles 
estadísticos de la calidad y la formulación de indicadores que midan la eficiencia y 




que permita la viabilidad de la implementación del sistema; en un plazo máximo de 
un año a partir de la aprobación del propuesta, con el fin de organizar, 




1.5.1. Tipo de investigación. El tipo de investigación que se lleva cabo en la 
elaboración de este proyecto es mixta, el cual que se define como el modelo que 
representa el más alto grado de integración o combinación entre los enfoques 
cualitativo y cuantitativo. Ambos se correlacionan en todo el proceso de 
investigación, o al menos, en la mayoría de sus etapas. 
 
Se utiliza este tipo de investigación ya que se pretende a nivel cuantitativo 
establecer análisis de datos, hacer toma de resultados de manera objetiva y a su 
vez generar la toma de decisiones adecuada; a nivel cualitativo describir avances 
y retrocesos de los procesos y facilitar la comprensión de los mismos para 
responder al planteamiento del problema(Hernádez, Férnandez, & Baptista, 2006). 
 
1.5.2. Cuadro metodológico. El presente proyecto de investigación se llevó a cabo 
en cuatro fases o etapas generales como se presenta en la tabla 1. 
 


















 Recolección e 
identificación la 
documentación existente 
implementada por la 
institución  
 Elaboración de una 
herramienta estratégica 
DOFA 
 Verificación del 
cumplimiento de los 
requisitos exigidos en la 
FASE DE 
DIAGNÓSTICO 
Esta fase logró 
recolectar información 
que permitió hacer un 
diagnóstico inicial 
acerca de la 
percepción de los 
voluntarios así mismo 
un diagnostico 
normativo, estratégico 
 Listas de 
chequeo 
documental 
 Encuestas de 
diagnóstico interno 
 Entrevistas a 
voluntarios y 
directivos de CINAT 














Norma Técnica ISO 
9001:2008 
y organizacional, en la 
cual se analizó las 
condiciones actuales 
de la organización y el 
cumplimiento de los 
requisitos bajo la 
norma ISO 9001:2008 
padres de familia 
 DOFA  
 Matriz de 
Influencia. 






CALIDAD DEL CINAT 
MEDIANTE LA 
PIRÁMIDE 
DOCUMENTAL DE LA 
NORMA ISO 
9001.2008 PARA LA 
ESTANDARIZACIÓN 
DE PROCESOS, SU 
ACTIVIDAD 





 Elaboración de la 
caracterización de 
procesos de gestión 
directiva, proceso de 
servicio social y 
procesos de gestión de 
apoyo 
 
 Elaboración de los 
procedimientos que 
determinaron  la 
organización de los 
procesos con los 
respectivos 
responsables de gestión 
directiva: 
Direccionamiento 
estratégico, servicio al 
cliente, auditoría interna  
y acciones correctivas  
 
 Definición de los 
controles de documentos 
y registros 
 
 Definición del 
enfoque de procesos 
adecuado para la 
institución y el proceso 






En esta fase se 
documentó los 
procesos en los  
servicios que otorga 
CINAT y que sirven de 
apoyo al proceso de 
servicio social, así 
mismo la 
estandarización y 
control de los mismos 
 
 Protocolos: Se 
detallan las 
instrucciones de forma 
técnica para la 
realización de tareas y 
actividades 
 
 Registros: Permite 
evidenciar la 









 Lista de control 
de documentos 









ESTADÍSTICO DE LA 
CALIDAD MEDIANTE 
OBTENCIÓN DE 
DATOS Y CIFRAS 
QUE PERMITAN LA 
MEJORA CONTINUA 
 
 Identificación de los 
procesos críticos 
basados en el 
diagnóstico inicial 
 Obtención de datos e 
información en archivos 
físicos de CINAT y por 
medio de instrumentos 
de medición 
 Determinación y 
análisis de las causas 
que originan la 
 




Esta fase permitió por 
medio de diferentes 
instrumentos de 
medición la toma de 
datos y su respectivo 
análisis para 
determinar la 
 Diagrama axial 
 Diagramas de 
causa –efecto 
 Hojas de 
verificación 
 Gráficos de 
control  













insatisfacción de los 
clientes en el proceso de 
servicio social 
verificación y 
cumplimiento de la 
mejora continua  
FORMULAR LOS 
INDICADORES QUE 
MIDAN LA EFICACIA 
Y EFICIENCIA DEL 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD EN EL 
CÍRCULO DE 
AUXILIADORES 
TÉCNICOS – CINAT 
 Elaboración de  una 
matriz de indicadores de 
gestión 
 Medición de los 
indicadores 
 Análisis de datos 
 Levantamiento de 
acciones correctivas y 
preventivas a partir de 






Se logró identificar los 
indicadores que 
permitan la eficiencia y 
eficacia del sistema de 
gestión de la calidad 
en el proceso de 
servicio social. 
Igualmente la 
implementación de los 
indicadores y así la 
definición de las 
acciones correctiva, 
preventivas o de 
mejora según los 
resultados obtenidos. 




 Entrevista al 
líder del proceso 
 





 Programa de 










VIABILIDAD DE LA 
IMPLEMENTACIÓN 




 Establecimiento de   
la viabilidad del proyecto 
y el costo de la 
implementación del 
sistema de gestión 







Se realizó mediante 
indicadores de 
rentabilidad, análisis 




 Flujos de caja 
 








Fuente: La autora 2015 
 
1.5.3. Marco normativo y legal. El proyecto de desarrollo del sistema de gestión de 
calidad en el proceso de servicio social del Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos, bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001 versión 2008 





Por lo tanto, las entidades encargadas de contribuir a la aplicación de sistemas de 
gestión de la calidad, tienen la función de certificar a las organizaciones que 
quieren llevar a su empresa a la satisfacción y mejoramiento de sus procesos a 
través de un sistema de gestión el cual es promovido por leyes, normas y guías, 
(Ver tabla 2). 
 


























Capítulo 5, De 
los deberes y 
obligaciones 
 Se garantiza la 
participación de los 
jóvenes en los 
organismos públicos y 
privados que tengan a 
cargo la protección, 
educación y progreso 
de la juventud 
 El deber de los 
ciudadanos al obrar 
bajo los principios de 
solidaridad social y 
que respondan 
humanamente a 
situaciones de peligro 
que pongan riesgo a la 
salud de las personas 
A todos los 
habitantes de la 
República sin 
consideración a su 
nacionalidad 

















 El Servicio Social 
Obligatorio por parte 
de los estudiantes de 
educación media 
 El servicio social 
que prestan los 
estudiantes de la 
educación media tiene 
el propósito principal 
de integrarse a la 
comunidad para 
contribuir a su 
mejoramiento social, 
































adelanten acciones de 
carácter comunitario y 
que tengan como 








 El servicio social 




















que realicen su 
servicio social 
obligatorio en el 
IDRD 







 Creación del 
Sistema de Gestión de 
Calidad 
 Entidades y 
agentes obligados al 
desarrollo y 
funcionamiento del 
Sistema de Gestión de 
Calidad 
Rama Ejecutiva 













 Requisitos para un 




el Sistema de 






















 Orienta sobre los 
principios y materias 
fundamentales de 
responsabilidad social 
que ayudan a integrar 
un comportamiento 
socialmente 




público y sin fines 





























para administrar y 








requisitos genéricos y 
proporciona para la 
gestión de los 
procesos de medición 
y para la confirmación 
metrológica del equipo 
de medición utilizado 






el Sistema de 







directrices para el 
desarrollo y 
mantenimiento de la 
documentación 
necesaria para 
asegurar un sistema 
de gestión de la 
calidad eficaz, 
adaptado a las 
necesidades 




el Sistema de 







directrices para la 
obtención de 
beneficios financieros 
y económicos por la 
aplicación de los 
principios de gestión 
desarrollados a partir 
de los principios de 
gestión de calidad de 
la Norma ISO 9000. 
Organizaciones 
que implementen 
el Sistema de 






 Proporcionar una  
directriz que pueda 
ayudar a la 
organización a 
identificar y analizar 




formación, evaluar sus 
resultados y dar 
Organizaciones 
que implementen 
el Sistema de 











seguimiento y mejorar 
el proceso de 







 Ayudar a la 
organización a 
identificar las técnicas 
estadísticas que le 




mejora de un sistema 
de gestión de la 
calidad, en 
cumplimiento con los 




el Sistema de 
Gestión de Calidad  
Fuente: La autora 2015 
 
1.6. MARCO  REFERENCIAL 
 
El Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT es una institución cívica 
perteneciente al tercer sector de la economía sin ánimo de lucro, fundada el 3 de 
enero de 1995, ubicada actualmente en la Av. El Dorado, esquina Avenida Rojas 
Pinilla Carrera. 70 N°47 - 45 en Bogotá D.C.- Colombia, (Ver figura 2); con el fin de 
crear una cultura de la prevención en atención de desastres, complementando su 
labor con capacitaciones en diferentes áreas relativas a las situaciones de 
emergencia y de desastres a nivel nacional e internacional a cualquier tipo de 
organización en especial a entidades de educación media, las cuales están 
obligadas por la ley 115 a que los estudiantes presten un servicio social. 
 
Desde la fundación de CINAT se ha contado con el programa de Servicio Social 
Escolar, aprobado el día 12 de febrero de 1996, por la Secretaria de Educación de 
Bogotá D.C., tiempo durante el cual se han capacitado a más de 40.000 




tienen una intensidad horaria de 120 horas, tiempo en el cual los estudiantes 
adquieren los conocimientos en áreas de atención a desastres, emergencias, 
primeros auxilios, ecología y protección del medio ambiente, entre otros. 
 
     Figura 2. Mapa de ubicación de CINAT en Bogotá D.C. 
 




El Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, “CINAT” capacita, apoya y 
promueve en la humanidad cultura sobre gestión del riesgo de desastres y 
desarrollo sostenible, en busca de la apropiación del nuevo conocimiento para la 
reducción de sus propias vulnerabilidades y por medio de sus voluntarios, 








“CINAT” será para el 2020, la institución colombiana de socorristas voluntarios, 
líder en fomento de cultura sobre gestión del riesgo de desastres y desarrollo 
sostenible, que a través de sus voluntarios en cualquier lugar del mundo, brindará 
apoyo a la humanidad con conocimiento y principios éticos, morales y disciplinas 
especiales para la reducción de las vulnerabilidades de la población y fortalecer su 
logística por medio de la autogestión de cada uno de nuestras sedes en los 
diferentes lugares donde se encuentren, para así mejorar la respuesta operativa 
con alta calidad y continuar en el cumplimiento a la misión. (CINAT) 
 
1.6.1. Antecedentes. El avance de la calidad en las empresas durante las últimas 
décadas ha dado un lanzamiento importante a los nuevos sistemas o modelos 
referentes a este tema, la cual ha sufrido una importante evolución desde la 
revolución industrial y hasta la fecha se ha asociado a todo tipo de empresas de 
producción y de servucción. 
 
Sin embargo la calidad ha existido desde la época antigua pasando por el código 
Hammurabi 2000 años antes de Cristo, hasta las construcciones que mandaban a 
hacer reyes y faraones, quienes cada vez exigían mayor calidad en sus 
construcciones, exigencias un tanto extremas pues podría costarle la vida a los 
constructores de la época, o como los fenicios que exigían que las herramientas 
fueran bien fabricadas o les significaría a sus fabricantes que les cortarán una 
mano. 
 
Ya hacia el año 1500 A.C, en época de faraones egipcios, la calidad tomo otro 
rumbo pues se utilizó técnicas que permitieron que los materiales con que se 
construían las edificaciones fueran las mejores; estas tecnologías se encontraron 
y fueron también utilizadas por los incas, mayas, aztecas y otras civilizaciones 




Siglos más tarde y a raíz de la revolución industrial aparecieron gremios, 
sindicatos, organizaciones de fabricantes y además instituciones de comerciantes; 
con ellos comenzaron a emerger diferentes controles de calidad ya existiendo el 
conocimiento de los procedimientos de fabricación y las nuevas exigencias del 
consumidor. 
 
Con las aportaciones de Taylor en su teoría de administración científica “…La 
preocupación básica era aumentar la productividad de la empresa mediante el 
aumento de la eficiencia en el nivel operacional”(Chiavenato, 1988), lo cual obligó 
a realizar cambios en el proceso de producción y a su vez entrego otros enfoques 
en la organización de la empresa, de tal forma que la producción en masa 
aumento el número de empleados y a su vez el desperdicio, por lo tanto fue 
necesario la disminución de materia prima perdida a través de la calidad. 
 
En la revolución industrial comienza a implementarse modernos sistemas de 
producción que aporto una nueva fuerza de trabajo más especializada pero con un 
alto monto de producción que ocasionó que la calidad en la producción 
disminuyera, ante esto se tuvo la necesidad de inspeccionar los productos 
después de su fabricación, por lo que fue necesario crear estándares de calidad 
de los productos. En el año de 1924 Walter A. Shewhart, desarrollo en laboratorios 
Bell el control estadístico de calidad, el cual consiste en tomar datos estadísticos 
en gráficas especiales. 
 
Al terminar la segunda guerra mundial, Edwards W. Deming fue enviado a Japón a 
realizar censos, esto fuera contratado por empresarios japoneses para que 
enseñara las técnicas de los gráficos de control, de ahí desarrolló los 14 puntos de 
la productividad y la competitividad, Deming experto en el campo estadístico es 





Hacia el año de 1949 Kaoru Ishikawa aplica el control de calidad a través de 
métodos estadísticos, para Ishikawa “Practicar el control de calidad es desarrollar, 
diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea económico, el 
más útil y siempre satisfactorio para el consumidor”(Ishikawa, 1991). Un año 
después Joseph M. Juran lleva al Japón a que el control estadístico de la calidad 
sea la herramienta principal de la alta dirección, lo que produjo que en este país se 
realizará un extremado control de calidad en todos sus productos. Sin embargo, y 
seguido de esto, Armand Feigenbaum traslada a las empresas hacia un control 
total de la calidad, tema que es adoptado por Ishikawa para aplicarlo al sistema 
japonés en el que todas la empresas y sus trabajadores deben participar y 
practicar. 
 
Mientras tanto en Estados Unidos se implementó la calidad en las industrias, esto 
llevó a que se produjeran productos a bajos costos y en gran proporción, para 
entonces se publicó normas de calidad las que se denominó Z-1. Al otro lado del 
continente americano, en Inglaterra, quienes se habían vuelto expertos en 
estadística moderna, adoptaron las normas británicas basadas en el trabajo 
estadístico de E. S Pearson; luego se adoptaron la totalidad de normas existentes 
y así salieron las normas británicas 1008. 
 
Hacia 1987 ISO adopta la norma sobre calidad británica, la cual poco después es 
tomada por los Estados Unidos y a partir de ahí se empiezan a realizar mejoras y 
cambios en la norma ISO, convirtiéndola en un sistema estándar a nivel mundial 
en cuanto a la calidad se refiere y enfocada hacia los departamentos de compras, 
ventas y producción; luego en el año 2000 la ISO 9001 se adapta a la gestión por 
procesos. 
 
En cuanto al tema que compete al presente proyecto, el servicio social en el 




atención a las personas, como se afirma en la guía para la gestión de procesos de 
servicios sociales de España.  
 
“… en el que se define una norma de actuación en situaciones de catástrofe. En 
los países del Sur de Europa diversas ONG han articulado un proyecto distinto al 
Esfera denominado Plataforma de las ONG para otro enfoque-calidad de la acción 
humanitaria (www.urd.org). Otra iniciativa resaltable es la norma de 
responsabilidad social, denominada AA 1000, que es un desarrollo actual del 
proyecto anglosajón sobre Accountability.”(Garau, 2005) 
 
En Europa, en especial en España, los Sistema de Gestión de Calidad han sido 
importantes no solo en las empresas de producción sino también en aquellas 
instituciones sin ánimo de lucro, porque les ha hecho fortalecer el tercer sector 
impulsando la innovación y mejorando la gestión en todas sus organizaciones. 
 
“La implantación de sistemas de gestión de la calidad constituye un reto para las 
organizaciones no lucrativas (ONL) que nos puede permitir, entre otros aspectos, 
organizar los servicios que prestamos, mejorar nuestra gestión y evaluar nuestros 
resultados en términos comparables con otras organizaciones y sectores. 
Llamamos sistemas a todas aquellas referencias - sean códigos, normas o 
modelos – que proporcionan directrices, orientaciones o requerimientos referentes 
al modo como ha de gestionarse una organización y/o prestarse un 
servicio.”(Barbero, 2007) 
 
El sistema de Gestión de la Calidad de la Cruz Roja Española se basa en la 
implantación de la gestión de requisitos enmarcados en la gestión del 
voluntariado, gestión de procesos, satisfacción y mejora continua, lo que la llevó a 
ser certificada en calidad bajo las Normas UNE-EN-ISO 9001:2000, modelo EFQM 





En Colombia el Estado no ha sido esquivo a estos cambios, tanto a nivel 
educativo, deportivo, recreativo, social y en general a todo lo que le atañe a la 
gestión pública y privada, por eso se han dispuesto de leyes y normas para ejercer 
un cambio de gestión de procesos hacia la calidad, como la Ley 872 del 2003 con 
la cual se ordena la creación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en todas 
las instituciones del Estado. 
 
Por otro lado, la Defensa Civil Colombiana en el año 2009 logró la Certificación de 
Gestión de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, convirtiéndose en el primer 
organismo de socorro y servicio social en América Latina y en Colombia en ser 
certificada.  
 
A través de los voluntarios, la Defensa Civil cumple con las necesidades y las 
expectativas de los clientes en el ámbito mundial a través de programas de 
capacitación, de acción humanitaria y social, de atención de desastres naturales o 
creados por la mano del hombre, para así hacer cumplimiento y mejora continua 
de los procesos de gran importancia en la institución como la prevención, la 
atención, la capacitación. 
 
     Gráfico4. Encuesta de satisfacción al cliente 2009- Defensa Civil 
 
 Fuente: Informe de Gestión, Defensa Civil, 2009 
 
El sistema de gestión de calidad que la Defensa Civil de Colombia logra 




como una institución sólida, como se ve reflejado en los gráficos 4 a 6, en una 
encuesta presentada por la institución la cual demuestra el nivel de crecimiento y 
el conocimiento de los servicios que otorga la entidad. 
 
     Gráfica 5. Encuesta de conocimiento de la institución - Defensa civil 
 
     Fuente: Informe de Gestión, Defensa Civil, 2009 
 
La encuesta fue realizada a 437 personas a nivel nacional mayores de 18 años de 
diferentes estratos, como resultado; el 57% reconoce que la defensa civil es la 
primera entidad en notificar alguna emergencia, inclusive el 58% responde que el 
servicio de calidad que la entidad ofrece es excelente, de igual forma los clientes 
conocen los diferentes servicios que la Defensa Civil otorga a nivel nacional. 
 
Gráfica6.  Calidad de servicio – Defensa civil 
 




Por otra parte, en el año 2010 la Unidad Administrativa Cuerpo Oficial de 
Bomberos de Bogotá D.C. recibe por del grupo asesor de las Naciones Unidas 
para la búsqueda y rescate la acreditación a nivel mediano USAR y al mismo 
tiempo se certifica con el ICONTEC en el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 
9001:2008, lo que les ha permitido ser miembros de varios grupos a nivel mundial 
y además el privilegio de ser convocados como evaluadores internacionales en 
procesos de acreditación en sistemas de gestión. 
 
En el año 2013 la Cruz Roja Colombiana recibió la certificación del Sistema de 
Gestión de Calidad después de seguir con un proceso de continuo desarrollo de 
su organización, para ser cada día más eficientes y estar a la par de los demás 
organismos internacionales. 
 
A esto es que CINAT, en los últimos años ha venido apuntando y como gran reto 
es el de desarrollar e implementar el Sistema de Gestión de Calidad, para 
permanecer y ser una de las instituciones que trabajan por la nación en los 
momentos en que la naturaleza y el mismo hombre afecten la tranquilidad de las 
comunidades. 
 
CINAT durante los 21 años de trayectoria, ha tenido el interés por parte de todos 
sus integrantes el conocer el funcionamiento de cada uno de los procesos que 
conforman la institución, especialmente el proceso de servicio social que en la 
actualidad es uno de los procesos que requiere de la mayor atención y calidad; por 
lo tanto surgió la necesidad de estandarizar los procedimientos y mejorarlos, pero 
ante todo se realizó los respectivos requerimientos, ubicación, responsables y 
descripciones de cada una de las actividades y tareas que se realizan en la 
institución, con el fin de lograr una correcta ejecución. 
 
1.6.2. Marco teórico. Para poder profundizar en el tema del sistema de gestión de 




investigaciones y conceptos que han prestado atención a puntos importantes en 
concordancia al tema en cuestión. 
 
1.6.2.1. Sistema de gestión de la calidad. En la actualidad las organizaciones 
privadas y públicas deben estar orientadas a lograr calidad en sus productos y/o 
servicios para obtener buena utilidad, pero más importante, poder estar en el 
mercado y en la dinámica de la demanda y oferta de la sociedad. 
 
La gestión de calidad ha venido desarrollando un papel importante en el proceso 
de las organizaciones, porque ya se preocupan por ofrecer un buen producto y 
que el que ofrecen, sea realmente el que la sociedad necesita y que satisfaga sus 
necesidades. Por otro lado en el campo de los servicios sociales y en todas 
aquellas organizaciones que comprenden el tercer sector (Voluntariado, Servicio 
Social, ONG´s, etc.) ha sido necesario que se obtengan resultados visibles por el 
compromiso que han adquirido ante la sociedad. 
 
Las ideas de un sistema de gestión de calidad se han venido propagando de la 
empresa privada a la pública y ahora al sector de las ONG´s; los servicios sociales 
no pueden ser ajenos a los cambios y a las expectativas que la sociedad pide, por 
lo que poco a poco ha venido desarrollando e implementando sistemas de gestión 
que les permita acreditarse. 
 
Para este fin estas organizaciones se han acogido a implantar en sus instituciones 
normas internacionales como ISO 9001, o con el modelo europeo EFQM 
(European Foundation for Quality Management). 
 
1.6.2.2. Modelos para el establecimiento de la gestión de calidad. Desde la 
aparición del concepto de la calidad y el de la satisfacción del cliente, existe una 





- Modelo de excelencia EFQM 
 
El modelo EFQM es una organización cuyo medio es Europa con sede en 
Bruselas, se basa en la excelencia en gestión y buenas prácticas de las 
organizaciones. 
 
“Esta fundación define el modelo EFQM de Calidad y Excelencia como vía para la 
autoevaluación y la determinación de los procesos de mejora continua en entornos 
empresariales tanto privados como públicos. 
 
El modelo EFQM que surge en la década de los 80 es un referente en el ámbito de 
la Unión Europea, y el Premio Europeo a la Calidad se ha convertido en una 
referencia para muchas empresas públicas de los diferentes países miembros de 
la Unión. La concesión de este premio se basa en los criterios del modelo de 
Excelencia Empresarial.”(EFQM, s.f.) 
 
El modelo de excelencia EFQM permite identificar la fortaleza y debilidad de una 
empresa; se basa en una relación integral entre el personal y los procesos, 
denominados agentes facilitadores y los resultados; “Los procesos son las vías a 
través de las cuales la empresa encauza y libera las aptitudes de su personal, con 
objeto de producir ciertos resultados.”(Camisón, Cruz, & Gonzales, 2007, pág. 
716) 
 
El modelo EFQM se basa y evalúa a partir de nueve criterios, como se presenta 






    Figura 3. Modelo de excelencia EFQM 
 
Fuente: EFQM, 2003 
 
El liderazgo; en este criterio se logra identificar como las actitudes y los 
comportamientos de la alta dirección encaminan a toda la organización en una 
constante calidad y en el logro de los objetivos. 
 
Otro de los criterios que el modelo referencia, es la “política y estrategia” que 
refleja el concepto de gestión de calidad total (GCT) de la organización. 
 
El tercer criterio calificado es “personas “donde se evalúa como la organización 
motiva al personal para que este logre aumentar sus capacidades que le permita 
alcanzar los objetivos. 
 
El cuarto criterio denominado: “alianzas y recursos” donde se evalúa y se enfoca 
en la optimización, alcance y gestión de los recursos. 
 
El quinto criterio de “procesos”, tiene como fin evaluar aquellos procesos que 





A partir del criterio sexto al noveno se evalúa resultados al cliente, personas, 
sociedad y resultados claves, estos resultados son los logros obtenidos por la 
empresa y la percepción que se tiene sobre estos.  
 
- Modelo de excelencia en la gestión Malcolm Baldrige 
 
Este es un modelo de naturaleza norteamericana, también apoyado en la 
excelencia. Su principal base es la evaluación y autoevaluación con el fin de poder 
retroalimentarse con los usuarios. 
 
Este modelo establece que todos los líderes de la organización deben estar 
encaminados y dirigidos a la dirección estratégica y a los clientes, con el fin de 
poder gestionar y dirigir los desempeños y conocimientos basados en los 
resultados, por medio de indicadores y medidas para lograr de modo permanente 
un desempeño alto en la institución y la satisfacción de todos los clientes, tanto 
externos como internos. 
 
“Los Objetivos del Modelo de Excelencia MBNQA están diseñados para ayudar a 
las organizaciones a usar un enfoque integrado para la gestión del desempeño 
organizacional que resulte en: 
 
- Proporcionar permanentemente mayor valor a los clientes y grupos de interés, 
contribuyendo a la sostenibilidad de la organización 
 
- La mejora de la eficacia y de las capacidades de toda la organización 
 
- Aprendizaje, tanto organizacional como personal 
 






- Modelo premio Deming 
 
Este modelo es de gran influencia en el desarrollo y la gestión de la calidad en 
Japón, precisamente fue creado para cambiar la gestión de las organizaciones 
japonesas. 
 
“A diferencia de los galardones norteamericano y europeo, a los candidatos al 
Premio Deming no se les requiere una aplicación conforme a un modelo 
preestablecido. Se pretende que cada organización lleve a cabo una 
autoevaluación, comprenda su situación actual, establezca sus propios retos y 
objetivos y el camino para llegar hasta los mismos y mejore y se transforme por sí 
misma a lo largo de esta senda.”(Ayensa, González Menorca, & Marcuell Oservós) 
 
- Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión 
 
La fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad (FUNDIBEQ), fue 
creado en 1999 y a partir del año 2000, se otorga anualmente el premio 
Iberoamericano de la calidad. 
 
Según Camisón, Cruz, & González, (2007), el modelo Iberoamericano, tiene gran 
semejanza con el mismo Modelo de excelencia de la EFQM, este modelo se 
compone de nueve criterios y se subdivide en varios sub criterios, como se 















Figura 4. Modelo de FUNDIBEG 
 
Fuente: FUNDIBEQ, 2006 
 
En la etapa de liderazgo y estilo de liderazgo permite que un éxito sostenido, 
basado en los valores y cultura organizacional se realice mediante acciones 
encaminada a los líderes. También logra identificar la estructura de la organización 
para poder ejecutar de manera eficaz las políticas y estrategias correspondientes, 
que tiene como fin desarrollar la misión y visión. 
 
Este método más que una metodología de implementación de sistemas de la 
calidad, es un premio otorgado a diferentes organizaciones que cumplan con los 
puntajes establecidos y que permita a la organización ser reconocida a nivel 
internacional. 
 
El método FUNDIBEQ evalúa a las empresas u organizaciones en el desempeño, 
la satisfacción y el cumplimiento de las necesidades y expectativas de todos los 
interesados. 
 
1.6.2.3. La calidad en el servicio social. Pensar en desarrollar un sistema de 
gestión de calidad en organizaciones de servicios no es errado, puesto que en 
esta nueva etapa de la humanidad es cuando es necesario la incorporación de 
este tipo de entidades a la sociedad porque ellas pueden suplir las necesidades de 




Leonor González y Carmen Marcuell en su trabajo, “El reto de la calidad para el 
Tercer Sector Social.”: 
 
“Las dificultades de los gobiernos occidentales para mantener los Sistemas de 
Bienestar han promovido la privatización en la gestión de los servicios. Las 
organizaciones del Tercer Sector, en su papel como proveedoras de servicios, 
deben adaptarse a los cambios provocados por las demandas sociales y tratar de 
fomentar su participación en la configuración de los sistemas, pero siendo capaces 
de demostrar la eficiencia con la que desarrollan sus actividades. Ante este reto, 
los sistemas de gestión de la calidad ofrecen una oportunidad a las organizaciones 
del Tercer Sector, aunque por parte de las entidades que conforman el sector se 
mantienen ciertas reticencias sobre la validez del modelo a causa de su origen 
empresarial.”(Ayensa, González Menorca, & Marcuell Oservós) 
 
Los servicios sociales fueron creados para atender todo tipo de personas e 
instituciones con sus problemas y exigencias por lo que cada vez piden la misma 
calidad que esperarían o que recibirían de una empresa con ánimo de lucro; 
problemas a los que ya se han enfrentado estas y solucionado con la 
implementación de sistemas de gestión de calidad. 
 
¿Pero qué beneficios trae a estas instituciones que prestan servicio social al 
implementar un sistema de calidad?, la respuesta podría estar en la guía para la 
gestión de calidad de los procesos de servicios sociales de Jaume Garau. 
 
“Como ha pasado en otros sectores productivos, está integración va a costar 
tiempo, recursos especiales y un liderazgo activo. Pero estamos seguros que 
aportará muchas cosas positivas: entre ellas una mayor confianza en sí mismos y 
un mejor cumplimiento de las expectativas que los ciudadanos tienen depositadas 
en el papel que los servicios sociales deben cumplir en una sociedad desarrollada 




Los beneficios que posibilita la gestión de calidad son innegables y claramente 
reconocibles en muchos otros sectores liderados por la empresa privada, porque 
aporta más beneficios al ahorrar costes y obtener satisfacción y fidelidad de los 
clientes. (Barriga, 2002). 
 
En los Servicios Sociales los beneficios también se notarán a largo plazo. Vamos 
a conseguir mejores rendimientos de los recursos y una mayor satisfacción y 
prestigio social, lo que redundará un sector moderno, cohesionado y estructurado, 
en mayores inversiones y mejor desarrollo profesional.”(Garau, 2005) 
 
1.6.2.4. Calidad en el servicio social obligatorio. La importancia que tiene un 
sistema de gestión de calidad en toda empresa sea de producción o de 
servucción; como en el caso de los centros de educación media e incluso 
universitaria, está dado por el Ministerio de Educación Nacional que legisla para 
que siempre se aborden cada vez en las instituciones educativas nuevos procesos 
de mejoramiento continuo. 
 
Para el Ministerio de Educación Nacional los establecimientos educativos deben 
tener un acompañamiento, ya que el estar en una comunidad en la que se 
encuentran espacios productivos, sociales, y culturales, se necesita de otras 
organizaciones para llevar a cabo servicios complementarios a la educación 
formal. 
 
“Los establecimientos educativos no están solos; se encuentran ubicados en 
entornos sociales, productivos y culturales particulares con los cuales deben 
interactuar permanentemente. Además, muchos tienen el desafío de atender a 
grupos poblacionales pobres y vulnerables, entre los que hay más casos de 





Además, abren nuevos espacios para compartir y complementar saberes y 
experiencias, lo que contribuye al fortalecimiento institucional y de la legitimidad 
del proyecto educativo.”(Ministerio de Educación Nacional, 2002) 
 
Por esto mismo el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos CINAT, en su misión 
social ha desarrollado proyectos que fortalezcan el sentido de pertenencia de los 
estudiantes obligados a prestar el servicio social, ejerciendo un mejoramiento 
continuo a través del Sistema de Gestión de Calidad y en cumplimiento a cada 
uno de los planes estratégicos institucionales PEI, de las entidades de formación 
educativas. 
 
1.6.2.5. Calidad en el voluntariado. En la historia de la humanidad siempre ha 
existido que unas personas ayuden a otras sin distingos de religión, raza, cultura o 
estratos económicos y su gestión no es remunerada porque precisamente el 
concepto de voluntario indica que esa labor de ayuda siempre será sin ánimo de 
lucro. 
 
“Cuando se habla de voluntariado se está hablando de personas y/o 
organizaciones que ayudan, aprenden y participan activamente en la vida de las 
comunidades. El voluntariado no tiene fronteras. Es un fenómeno social que 
abarca a todos los grupos de una sociedad y a todos los aspectos de la actividad 
humana. Puede asumir formas muy distintas, según las realidades culturales y 
económicas de los países y de las comunidades.”(Federación Internacional de 
Sociedades de la Cruz roja y media luna roja, La union interpalamentaria y los 
voluntarios de las naciones Unidas, 2004, pág. 88) 
 
El hecho de que se sea voluntariado, no quiere decir que no se tengan unos 
principios aplicables a este tipo de organización, precisamente la Federación 
Internacional de Sociedades de voluntariados en el texto del voluntariado y la 




“Para delimitar y aclarar mejor los elementos esenciales de la actividad voluntaria, 
las leyes debería establecer una serie de principios generales aplicables al 
desarrollo del voluntariado. Los principios del voluntariado pueden variar mucho de 
un país a otro. En general, abarcan varias de las siguientes normas básicas: 
 
- El voluntario participa conforme a un consentimiento libremente expresado 
 
- El voluntariado no es una actividad obligatoria para recibir una pensión o 
prestaciones del Estado 
 
- El voluntariado no conlleva una expectativa de lucro 
 
- El voluntariado es una actividad complementaria, pero no debe dar lugar a la 
reducción o a la sustitución del trabajo remunerado 
 
- Se debe alentar que el voluntariado tenga un cierto grado de autonomía en 
relación con los poderes públicos, a fin de salvaguardar su independencia 
 
- El voluntariado se inspira en principios democráticos, pluralistas, participativos 
y de interés social.”(Federación internacional de sociedades de la cruz roja y de 
la media luna roja, 2004, pág. 20) 
 
Por otro lado en el país se ha venido legislando el rol que tienen las instituciones 
de voluntariado en el país, a lo que encontramos por parte de ICONTEC la Guía 
Técnica Colombiana GTC 193 cuyo objetivo es orientar a las instituciones de 
voluntariado para establecer modelos que permitan administrar los procesos en un 
sistema de gestión de calidad, ya que una gestión de calidad eficiente le permite al 
voluntario contribuir de manera constante al trabajo dependiendo de la labor que 




servicio y por último permite interactuar con todos los clientes y dar satisfacción a 
las necesidades que este requiere. 
 
En Colombia la ley 720 de 2001 crea el Sistema Nacional de Voluntariado- SNV 
como un conjunto de organizaciones, instituciones, entidades y personas que 
realizan acciones de voluntariado. 
 
1.6.2.6. Control estadístico de la calidad. La preocupación por mejorar los 
procesos de producción y de servucción ha llevado a que las organizaciones 
centren parte de sus actividades en la calidad de sus productos o servicios, con el 
fin de reducir los defectos que se vayan presentando. A partir de la revolución 
industrial se incrementó la producción en masa, lo que conllevó a que los 
productos fueran de excelente calidad, tema en el cual los japoneses fueron y han 
sido estrictos, de ahí que los exponentes del control de calidad reconocidos 
provengan del Japón. 
 
Diferentes herramientas y/o métodos han aparecido a partir de que las industrias 
empezaron a tener la necesidad de satisfacer al cliente, pero más cuando el 
consumidor promovió la exigencia de calidad tanto en los productos como en los 
servicios que adquieren y para eso, el control estadístico de la calidad se ha hecho 
indispensable para el mejoramiento en cada uno de los procesos de producción de 
las empresas. 
 
Como la estadística la conforma el conjunto de técnicas y conceptos que están 
orientados a la recolección de información y al respectivo análisis de los datos que 
se obtengan, el control estadístico de calidad aplica estas técnicas estadísticas 
directamente al control de la calidad, lo cual facilita que a través del análisis se 
puedan tomar decisiones identificando la frecuencia en que se presentan 
desviaciones, lo cual permite reducir costos en las empresas a través de la 




seres humanos de los otros seres vivos es su capacidad de observar, medir, 
analizar y utilizar la información para generar cambios” (Control estadistico de la 
calidad y seis sigma, 2009, pág. 9). 
 
El sistema de gestión de la calidad utiliza varias herramientas para un control 
estadístico de la calidad, el cual es una técnica que se aplica en las empresas 
para su mejora continua, entre las más conocidas se tienen: Los histogramas, 
diagramas de flujo, diagramas de Pareto, diagramas de causa-efecto, diagramas 
de dispersión, gráficos de control. 
 
Para el presente proyecto se utilizaron gráficos de control, utilizados por primera 
vez en 1924 por W.A. Shewhart y que consisten en un límite central y dos límites 
superior e inferior los cuales representan el estado del proceso, según Hitoshi 
Kume (1997) la lectura para este tipo de gráfico se da: “...Si todos los valores 
ocurren dentro de los límites de control, sin ninguna tendencia especial, se dice 
que el proceso está en estado controlado. Sin embargo, si ocurren por fuera de los 
límites de control o muestran una forma peculiar, se dice que el proceso está fuera 
de control.(Herramientas estadisticas básicas para el mejoramiento de la calidad, 
1997, pág. 101) 
 
Por otro lado se utilizó el diagrama de Pareto para poder identificar los defectos 
que ocasionan que los estudiantes que prestan el servicio social no se inscriban 
como voluntarios a CINAT; igualmente este tipo de herramienta es empleado en el 
proyecto para reconocer los errores que se han cometido al no aprovechar el 
potencial humano que existe en los colegios para que sus estudiantes hagan parte 
del programa del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos. 
 
En 1941 Joseph Juran utilizó la investigación de Vilfredo Pareto, quien presentó 
una fórmula que mostraba que la distribución del ingreso es desigual,“…Se 




comunes, es decir, se debe a problemas o situaciones que actúan de manera 
permanente sobre los procesos. Pero, además, en todo proceso son pocos los 
problemas o situaciones vitales que contribuyen en gran medida a la problemática 
global de un proceso o una empresa.”(Gutierrez Pulido & Salazar de la Vara , 
2009, pág. 140) 
 
Juran amplió el principio de Pareto a cuestiones de calidad (el 80% de un 
problema es causado por el 20% de las causas). Esto también se conoce como 
"los pocos vitales y muchos triviales". Juran en los últimos años ha preferido "los 
pocos vitales y los muchos útiles" para indicar que el 80% restante de las causas 
no se deben ignorar. 
 
1.6.2.7. Indicadores de gestión. Con la implementación del sistema de gestión de 
calidad en las empresas, se ha venido relacionando la valoración de los procesos 
que permita medir y comprobar que todo lo que ocurre es lo que efectivamente se 
ha planeado para que se logren los objetivos establecidos; la evaluación se dirige 
en el proyecto a evaluar el desempeño de los voluntarios, directivos, a los 
procesos administrativos, de talento humano, misionales, de tal forma que sean 
estimados para mantener y aumentar la calidad en cada uno de ellos. 
 
Según ICONTEC “Un indicador de gestión es una magnitud asociada a una 
variable o parámetro resultado de una medición de una actividad o un proceso y 
que demuestra el desempeño en momentos consecutivos o con una frecuencia 
establecida”.(López Carrizosa, 2011) Los indicadores de gestión se hacen 
importantes porque: 
 
- Permiten evaluar el desempeño 
- Es herramienta para la planeación de la organización 
- Es herramienta para estudios comparativos 




- Permite hacer seguimientos a los procesos 
- Permite medir que se cumplan las actividades de los procesos 
- La mejora institucional 
- Detectar problemas 
- Permiten hacer seguimiento a las metas y objetivos 
 
1.6.3. Marco conceptual. Con el propósito de identificar aquellas síntesis que 
intervienen en el proceso de la presente investigación, se realiza el estudio a 
través de la exploración de publicaciones de varias teorías y escritos de autores 
sobre el sistema de gestión de la calidad lo cual lleva a poder encontrar los 
respectivos conceptos, para así poder enmarcar el proceso de investigación e 
interpretar los resultados, conclusiones y recomendaciones, que se alcanzan. 
 
A lo largo del marco conceptual se espera poder dar una clara percepción, sobre 
qué se logra con el desarrollo el sistema de gestión de la calidad en instituciones 
de servucción, en especial en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnico - 
CINAT. 
 
1.6.3.1. Gerencia social. Al hablar de gerencia en la terminología que se conoce, 
se refiere a las personas que son altamente calificadas para dirigir y conducir a la 
empresa hacia su fin misional, o al cargo que ejerce un trabajador quien cumple 
con las funciones de representar, coordinar y controlar los fines de la empresa. 
 
La empresa condiciona el tipo de gerencia organizacional necesaria para dirigir los 
rumbos de esta. En la gerencia social sus políticas se encuentran contenidos en 
ellos mismos. 
 
“Según el Banco Interamericano de desarrollo (BID), la gerencia social puede ser 





- Es un instrumento para el diseño e implementación de políticas sociales con el 
fin de dar respuesta a las necesidades reales de la población 
 
- Es un campo de conocimiento que permite consolidar diversos saberes para la 
resolución de problemas concretos 
 
- Es un movimiento profesional a partir del cual se construye un perfil y una 
identidad propia del gerente social.”(Murcia Castro & Guarín Carmona , 2008) 
 
Aunque se puede mirar la gerencia social como una gestión pública, es en el 
sector privado donde a través del voluntariado (CINAT, Cruz Roja y/o Defensa 
Civil) también se ha venido desarrollando interés por el bienestar social de las 
personas, ya sea en el control de riesgos o en la asistencia social para las cuales 
estas entidades se han preparado. 
 
Según, José Sulbrandt, (Introducción a la gerencia social, 2002) “A esta gerencia 
de programas sociales se la trató siempre como una actividad más de la 
administración pública. De hecho, la mayoría de los gerentes a cargo de estos 
programas eran especialistas en las respectivas áreas sustantivas tales como 
educación, salud, trabajo, capacitación, niñez, etc. En general, carecían de 
entrenamiento en gestión y su aprendizaje en la materia fue hecho en la práctica 
de la dirección.” 
 
1.6.3.2. Servicio social. Al buscar el significado de que es el servicio social se 
encuentra que; “Servicio es el acto y la consecuencia de servir; realizar una acción 
con la finalidad de satisfacer una determinada necesidad que tiene una persona. 
Social, por su parte, es aquello vinculado a la sociedad (la comunidad de 





El servicio social se inicia en firme en Inglaterra, producto de la industrialización y 
de la inmigración, a raíz de la segunda guerra mundial y al de tratar de eliminar las 
consecuencias graves que trajo a la humanidad, se fueron creando elementos 
propicios que son base para la prestación del servicio social, de tal forma que 
estas instituciones aminoraran la crisis humanitaria en la que había caído Europa. 
 
Por ende, el servicio social debe ser una actividad eminentemente de formación y 
de servicio, que se convierte en estrategia educativa, siendo una práctica de 
compromiso con la comunidad y que permite mejorar la formación y las estrategias 
en el desarrollo personal y social que conlleven a disminuir los problemas sociales. 
 
1.6.3.3. Servicio social obligatorio. El objetivo primordial del servicio social 
obligatorio es el de integrar a los estudiantes a la sociedad promoviendo una 
activa participación en proyectos sociales orientados a considerar requerimientos 
culturales, recreativos, educativos, del medioambiente y sociales para ser 
aprovechados por la comunidad que se beneficia de los planes en los que 
intervienen los jóvenes que prestan el servicio social obligatorio. 
 
El Congreso de la República de Colombia ha decretado en la ley 115 de 
educación nacional el servicio social obligatorio por parte de los estudiantes de 
educación media así. 
 
Ley 115 de febrero 8 de 1994, por la cual se expide la ley general de educación. 
 
ARTÍCULO 97. Servicio social obligatorio. Los estudiantes de educación media 
prestarán un servicio social obligatorio durante los dos (2) grados de estudios, de 
acuerdo con la reglamentación que expida el Gobierno Nacional.(Congreso de 





Por lo tanto en el decreto 1860 de 1994 del Ministerio de Educación Nacional se 
reglamenta el servicio social estudiantil. 
 
“ARTÍCULO 39. SERVICIO SOCIAL ESTUDIANTIL. El servicio social que prestan 
los estudiantes de la educación media tiene el propósito principal de integrarse a 
la comunidad para contribuir a su mejoramiento social, cultural y económico, 
colaborando en los proyectos y trabajos que lleva a cabo y desarrollar valores de 
solidaridad y conocimientos del educando respecto a su entorno social. 
 
Los temas y objetivos del servicio social estudiantil serán definidos en el proyecto 
educativo institucional. 
 
Los programas del servicio social estudiantil podrán ser ejecutados por el 
establecimiento en forma conjunta con entidades gubernamentales y no 
gubernamentales, especializadas en la atención a las familias y comunidades. 
 
El Ministerio de Educación Nacional reglamentará los demás aspectos del servicio 
social estudiantil que faciliten su eficiente organización y 
funcionamiento.”(Ministerio de Educación, 1994) 
 
A raíz de esta ley y decreto, se crea la resolución número 4210 del Ministerio de 
Educación Nacional de septiembre de 1996 que contiene las reglas generales 
para la organización y el funcionamiento del Servicio Social Estudiantil Obligatorio. 
 
1.6.3.4. Voluntariado. El voluntariado se puede definir como la labor que realizan 
determinadas personas en bien del servicio y bienestar de la comunidad. 
 
Según el programa de voluntarios de las naciones unidas. El voluntariado es una 





La participación, la confianza, la solidaridad y la reciprocidad son valores basados 
en la comprensión compartida y en un sentimiento de deber común, que se 
refuerzan mutuamente y ocupan un lugar central en las esferas de la gobernanza 
y la buena ciudadanía. El voluntariado no es una reliquia nostálgica del pasado. 
 
Es nuestra primera línea de defensa contra la atomización social en un mundo en 
vías de globalización. Hoy, puede que mucho más que nunca, el hecho de 
compartir y preocuparse por los demás es una necesidad, no un acto de 
caridad.(Falcón C.E. Naciones Unidas) 
 
El voluntariado es la forma de involucrar a los seres humanos para que enfrente 
desafíos de asistir a otros aportando de su experiencia, tiempo y conocimientos 
mediante las actividades de acción voluntaria. 
 
 Alfabetización.  Según la UNESCO la alfabetización es un derecho humano 
fundamental y constituye la base del aprendizaje a lo largo de toda la vida. Por su 
capacidad de transformar la vida de las personas, la alfabetización resulta esencial 
para el desarrollo humano y social. Tanto para las personas y las familias como 
para las sociedades, es un instrumento que confiere autonomía con miras a 
mejorar la salud, el ingreso y la relación con el mundo. (UNESCO, s.f.) 
 
En el caso de CINAT, la alfabetización corresponde a intercambiar los 
conocimientos que atañen a la gestión del riesgo y que se imparte a través del 
servicio social, el cual están obligados a prestar los estudiantes de educación 
media de los colegios públicos y privados.  
 
 Capacitación. La capacitación en CINAT, es la actividad que se realiza a través 
del servicio social, que busca ampliar el conocimiento, mejorar la actitud y que 
responda a las necesidades de los estudiantes, resaltando sus habilidades, 




“Capacitación es el conjunto de medios que se organizan de acuerdo a un plan, 
para lograr que un individuo adquiera destrezas, valores o conocimientos teóricos, 
que le permitan realizar ciertas tareas o desempeñarse en algún ámbito 
específico, con mayor eficacia. Se requiere la existencia de un potencial que se 
trata de transformar en acto.(Deconceptos, s.f.) 
 
 Formación. Como primera etapa en el desarrollo de los estudiantes y a través 
de la programación estipulada en la guía del servicio social de CINAT, permite a 
los alfabetizadores prepararse para realizar las actividades concernientes a la 
gestión del riesgo y que se adquieran los conocimientos específicos para poder 
aplicarlos en el campo, al igual que aprender a trabajar en equipo, y adquirir el 
espíritu de voluntariado que este tema exige.  
 
 Entrenamiento. En el proceso de entrenamiento los conocimientos adquiridos 
se aplican en forma sistemática y organizada, mediante el cual los estudiantes del 
servicio social obtienen habilidades en función de los temas relacionados en la 
guía del servicio social de CINAT y donde se logran conocimientos específicos 
relativos al voluntariado. 
 
1.6.3.5. Norma ISO 9001:2008. La norma ISO 9001 inicialmente fue construida 
para la industria privada lo que la hace genérica y válida para todo tipo de 
organización, siendo un modelo de reconocimiento a nivel internacional, que se 
basa en establecer metodologías de trabajos por procesos. 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 
estratégica de la organización. 
 
El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una 





a) El entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos 
asociados con ese entorno 
b) Sus necesidades cambiantes 
c) Sus objetivos particulares 
d) Los productos que proporciona 
e) Los procesos que emplea 
f) Su tamaño y la estructura de la organización 
 
Esta Norma Internacional es utilizada por partes internas y externas, incluyendo 
organismos de certificación, para evaluar la capacidad que las organizaciones 
tienen en el cumplimiento de los requisitos del cliente, los legales y los 
reglamentarios aplicables al producto, al servicio y a los propios de la institución. 
 
En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios 
de gestión de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004. 
 
Algunos beneficios puntuales de la familia de ISO 9000 son: 
 
- Es aplicable a casi cualquier organización, principalmente servicio e industria; 
aunque en este último campo se han desarrollado normas más específicas, se 
mantienen los principios de gestión establecidos en esta familia de normas. 
 
- Es coherente en el ámbito internacional. 
 
- Procura y brinda una opción para la demostración objetiva de tercera parte. 
 
- Establece un esquema de mejora continua. 
 
La promoción de la adopción de un enfoque basado en procesos en un Sistema 




cumplimiento de sus requisitos, es un principio básico y fundamental en el modelo 
de gestión de la calidad. Cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la 
importancia de: 
 
a) Comprender y cumplir con los requisitos. 
b) Considerar los procesos en términos que aporten valor. 
c) Obtener los resultados del desempeño y eficacia del proceso. 
d) Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones 
objetivas.(Gestiopolis, 2008) 
 
En la actualidad las organizaciones se encuentran en la mira dela comunidad para 
que presten excelentes productos y/o servicios, por esto, la necesidad primordial 
de toda institución es la forma de gestionar y mejorar la calidad.  
 
El estado y organizaciones privadas se están inclinando por aquellos proveedores 
que cuentan con una certificación en calidad, ya que de esta forma aseguran que 
la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestión en (SGC), ante 
esto CINAT a dispuesto que su proceso de servicio social sea certificado, por lo 
tanto se ha venido desarrollando el sistema de gestión de la calidad 9001:2008. 
 
Siendo esta norma internacionalmente establecida y que se centra en todos los 
ámbitos de la calidad con los que toda empresa debe contar para ser una 
organización segura y que les permita dirigir y mejorar la calidad de los productos 
o servicios que dispone. 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 
estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de 





- El entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos 
asociados con ese entorno 
 
- Sus necesidades cambiantes 
 
- Sus objetivos particulares 
 
- Los productos que proporciona 
 
- Los procesos que emplea 
 
- Su tamaño y la estructura de la organización.(Instituto Colombiano de 





















2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
En esta etapa se realizan una serie de evaluaciones para que al servicio se le 
asegure la calidad, con el cumplimiento de cada uno de los objetivos específicos 
que se estableció, como el realizar el diagnóstico del sistema de gestión de la 
calidad en el procesos de servicio social de CINAT; el desarrollo del control 
estadístico de calidad, la formulación de indicadores de gestión, la documentación 
del sistema y el estudio de costo-beneficio para una próxima implementación del 
sistema de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en el CÍRCULO 
NACIONAL DE AUXILIADORES TÉCNICOS - CINAT. 
 
Por lo tanto a continuación se presentan las actividades realizadas para el 
cumplimiento de los objetivos específicos, con el fin de dar a buen término al 
proyecto. 
 
2.1. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DEL 
CINAT. 
 
Como se indica anteriormente la mayor problemática que se presenta en la 
institución como consecuencia de la falta de procesos estandarizados es la 
insatisfacción, quejas y reclamos por parte de los usuarios internos y externos. 
 
Para realizar el diagnóstico del Sistema de Gestión de la Calidad del CINAT, 
inicialmente se determina una muestra aleatoria bajo la siguiente ecuación: 
 
  
     
  (   )    
 
Donde: 
n: Es el tamaño de la muestra 




P: Es la proporción de éxito 
Q: Es la proporción de fracaso 
N: Es el tamaño de la población  
E: Es el error de muestreo  
 
Para hallar el tamaño de la muestra se toma una población de 180 colaboradores 
que incluyen voluntarios y personal de alta dirección, con un nivel de confianza de 
95%, error de muestreo de 10% y una desviación normal de 1,64485363, como se 
muestra a continuación: 
 
        Tabla 3. Datos para muestreo 
Nivel de confianza 95% 
Error de muestreo 10% 
Proporción éxito 0,5 
Proporción fracaso 0,5 
Población 180 
Desviación normal 1,64485363 
        Fuente: La autora 2016 
 
Aplicando la formula se obtiene: 
  
            (           )
    (     )  (                    )
 
     
 
Con la obtención de la muestra de 50 colaboradores, entre los que se encuentran, 
la alta dirección y voluntarios (Anexo B),  se realiza una encuesta de diagnóstico 
interno, que permitiera recolectar información sobre la percepción que tienen a 
nivel institucional, clima y cultura organizacional, sobre su conocimiento de la 
misma y poder establecer las deficiencias que se encuentran a nivel estratégico, 
para luego efectuar el análisis y así realizar las respectivas mejoras y cambios que 






Gráfico7. Tiempo en la institución 
 
Fuente: La autora 2015 
 
La recolección de información sobre la percepción de los voluntarios (cliente 
interno) para generar acciones de mejora, indica que el 72% lleva en la institución 
entre un mes y tres años y solo un 8% ha estado en la institución en un período de 
más de 10 años como se observa en el gráfico7. 
 
  Gráfica8. A que programa pertenece en CINAT 
 
  Fuente: La autora 2015 
 
Al preguntara los que aún se encuentran prestando sus servicios en CINAT, a cual 
programa pertenecen en la actualidad, en la institución, el restante 16% se 
encuentra en los diferentes programas el 54% afirma estar en el voluntariado, 
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auxiliares de enfermería que hay en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, 
(Ver gráfico 8). 
 
Gráfico9. Metas para el 2015 
 
Fuente: La autora 2015 
 
 
Por otro lado al indagarles sobre las metas que tienen para el 2015 en el programa 
en el que se encuentran, para el 42% es la superación personal dentro de la 
institución, mientras que para el 26% y 14% su proyección es la de capacitarse y 
fortalecer el servicio social respectivamente (Ver gráfico 9).  
 
   Gráfico10. Acciones para lograr las metas 
 
Fuente: La autora 2015             
 
Las acciones que ha tomado la institución para lograr las metas son 
indispensables para el logro de los objetivos y la formación de su personal es 








































principal acción es el lograr el reconocimiento estatal, mientras que para el 16% es 
el fortalecimiento del servicio social (Ver gráfico 10). 
 
  Gráfico11. Contribución de las metas a CINAT 
 
Fuente: La autora 2015     
 
En cuanto a la pregunta de si la meta ha contribuido a la misión de CINAT, para el 
84%es afirmativo, mientras que el 16% opina que no (Ver gráfico 11). 
        
2.1.1. Conocimiento institucional. Sin embargo, la noción institucional que tiene el 
personal de CINAT, el 66% no tiene claridad de cuál es la misión, gráfico 12 y el 
68% no lo tiene de la visión de la institución, gráfico 13, aunque el 34% y 32% 
respectivamente si saben y tienen conocimiento de la misión y visión del Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos. 
 
Gráfico12. La misión de CINAT       Gráfico13. La visión de CINAT 
     
Fuente: La autora 2015         Fuente: La autora 2015 
 
En cuanto a la labor que realiza CINAT con respecto a las acciones en 
capacitación y promoción de la cultura de gestión del riesgo y que impactan a la 



























14% opina que es muy malo, lo que con lleva a evaluar y a encontrar cuales son 
las causas para que integrantes de la institución tengan esta opinión, gráfico 14.  
 
Gráfico14. Impacto de capacitación y promoción 
 
Fuente: La autora 2015            
 
Por otro lado en cuanto a los principios éticos y morales en las líneas de 
cooperación el 34%, considera que su cumplimento es muy bueno, un 28% opina 
que es bueno sin embargo existe un 12% y 4% que considera que es muy malo y 
malo respectivamente, lo que indica que el 16% no tiene buena opinión de esta, 
gráfico15. 
 
   Gráfico15. Cumplimiento línea de cooperación 
 
   Fuente: La autora 2016 
 
Por otro lado en cuanto a los principios éticos y morales en la línea operativa el 












Las acciones en  capacitación y promoción de la cultura impactan a la sociedad 

















morales, es muy bueno, un 26% opina que es bueno, sin embargo existe un 8% y 
22% que considera que es muy malo y regular respectivamente, lo que nos indica 
que el 30% no tiene buena opinión de la línea operativa, gráfico 16. 
 
  Gráfico 16. Cumplimiento línea operativa 
 
   Fuente: La autora 2015  
 
2.1.2. Clima organizacional. En cuanto al clima organizacional para el 44%, lo que 
lo motiva para pertenecer a CINAT es la formación, mientras que para el 24% lo 
es en cuanto al servicio se refiere y un 10% por la labor social que se realiza en la 
institución; la vocación, el rescate, el compromiso, los principios y la disciplina, son 
otros factores por los que los voluntarios pertenecen a la institución, gráfico 17. 
 
Gráfico17. Motivo de pertenencia a CINAT 
 














¿La línea operativa cumple con los principios éticos y morales 
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Los reconocimientos personales dentro de cualquier institución hacia sus 
colaboradores son importantes, a lo que el 58%(Ver gráfico 18), opinan que si los 
han recibido por parte de la institución, contrario al 42% que afirman que en los 
últimos seis meses no han recibido reconocimientos por parte del Círculo Nacional 
de Auxiliadores Técnicos – CINAT. 
Gráfico18. Reconocimientos y elogios 
 
Fuente: La autora 2015            
 
Las felicitaciones y/o los comentarios personales positivos que se reciben de la 
institución son aplaudidos por el 68%, quienes consideran que en CINAT los 
mandos superiores e incluso sus compañeros si le han hablado sobre su progreso 
en la institución (ver gráfico 19), contrario a lo que opinó el 32%, quienes afirman 
que en los últimos seis meses no recibió reconocimientos verbales. 
 
Gráfico 19. Progreso en CINAT 
 























Por otro lado en cuanto a las provisiones que debe entregar la institución para que 
los voluntarios realicen las actividades correspondientes, el 60% afirma que no 
cuenta con los equipos y los materiales suficientes para cumplir con las labores 
encomendadas por CINAT, (Ver gráfico20). 
 
Gráfico20. Provisiones entregadas 
 
Fuente: La autora 2015 
 
Con esto y con la encuesta realizada al inicio del proceso de investigación (Anexo 
A),en el cual se encontró quela mayor problemática que se presenta en la 
institución como consecuencia de la falta de procesos estandarizados, es la 
insatisfacción, quejas y reclamos por parte de los usuarios internos y externos; 
encuesta que fue realizada a 457 usuarios, de 624 asistentes al congreso 
internacional realizado por CINAT con el apoyo de los topos de México y en la cual 
se evidencia la inconformidad hacia la institución por los servicios otorgados, como 
se refleja a continuación. 
 
En la gráfica 21, se demuestra que para el 52% de los clientes externos e internos, 
CINAT tan solo es una institución que presta un servicio de capacitación para la 
atención de emergencias, esta cifra da a conocer a la institución la falta de 












       Gráfico21. Conocimiento de CINAT en congreso internacional 
 
     Fuente: La autora 2014. 
 
El 72% conoce de CINAT como una institución que solo se dedica a dar 
capacitación en prevención y atención de emergencias en colegios y empresas, 
mientras que el 16% opina que el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos se 
dedica a la atención de emergencias y para un 10% solo se hace prestación de 
servicio en eventos de afluencia masiva y es una comercializadora de servicios, 
productos y equipos de seguridad, (Ver gráfico 22). 
 
Gráfico22. Servicios que presta CINAT 
 
Fuente: La autora 2014 
 
Visto esto, se confirma que la mayor problemática que se presenta en CINAT 
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insatisfacción, quejas y reclamos por parte de los usuarios internos y externos, lo 
cual evidencia la inconformidad hacia la institución por los servicios otorgados. 
 
2.1.3. Diagnóstico de la institución. Para iniciar con el desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad en la institución CÍRCULO NACIONAL DE AUXILIADORES 
TÉCNICOS – CINAT, se efectuó una evaluación integral, basada en los requisitos 
de la norma ISO 9001:2008 y un diagnóstico estratégico y organizacional. 
 
2.1.3.1. Diagnóstico normativo. El diagnóstico realizado se hizo por medio de una 
entrevista al director del CINAT, capitán Jhon Alexander Galindo Vega, con el fin 
de registrar y recolectar información cuantitativa y cualitativa asociados al 
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, que permitieron 
obtener los datos necesarios para el desarrollo del sistema y así poder realizar los 
cambios que necesita la institución bajo la calidad, (Anexo C). 
 
Para cuantificar los datos obtenidos en la entrevista se tomó una calificación de 1 
a 5 los cuales hacen referencia al nivel de la incidencia en cada ítem de los 
requisitos de la norma, como a continuación se relaciona: 
 
1. No existe/ No cuenta: Calificación que se da, debido a que el requisito de la 
norma ISO 9001:2008 no existe ni se ha implementado en la institución. 
 
2. Se encuentra en fase de planeación: Los requisitos descritos en la norma 
calificad, apenas se han estado planeando y se encuentran documentaciones 
desactualizadas o sin terminar. 
 
3. Se encuentra en fase de desarrollo: Los requisitos de la norma se han 
calificado con 3 cuando se encontró que procesos y/o procedimientos se han ido 





4. Aplica, con mejoras a realizar: Se realizan mejoras a los requisitos de la norma 
que se encuentran en la institución por lo que se dio una calificación de 4 a los 
puntos observados en la norma. 
 
5. Existe según los requisitos del sistema: Como calificación de 5 se dio a 
aquellos requisitos que se encontraron y que efectivamente están cumpliendo con 
requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
Elaborado el diagnóstico para poder analizar la situación de la empresa se tomó 
los requisitos de la norma del diagnóstico general, (Anexo C), los 5 ítems 
principales de la norma y se obtuvieron los resultados que se encuentran en la 
tabla 4, donde se evidencia que las políticas de calidad son mínimas, a tal punto 
que la gestión de recursos obtuvo la mayor calificación con 3.07 y porcentaje de 
12% de cumplimiento a la norma ISO 9001:2008. 
 




SISTEMA GESTIÓN DE CALIDAD 1,84 7% 
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 1,85 7% 
GESTIÓN DE LOS RECURSOS 3,07 12% 
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 2,49 10% 
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 2,00 8% 
 
PROMEDIO 9% 
   Fuente: La autora 2016 
 
En general, el promedio la empresa cumple con un (45%), de los requisitos dela 
norma ISO 9001:2008, lo cual es bastante bajo y por ende se ve en la gran 






Gráfico23.  Requisitos del Sistema de Gestión de Calidad 
 
  Fuente: La autora 2016 
 
Al tomar los principales ítems de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y poder 
analizar la institución en su estado actual, se observa en la tabla 3, que el 
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad se encuentra en 
el 7%(Ver gráfico 23), esto debido que no se han definido en su totalidad y/o se 
encuentran en fase de planeación tanto los procesos como la documentación que 
exige el sistema; igualmente ocurre con respecto a la responsabilidad de la 
dirección pues el compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de 
gestión de la calidad, así como con la mejora continua se encuentra también en 
fase de planeación. 
 
La gestión de los recursos con 12% de implementación, es el más alto del 
diagnóstico realizado debido a que cuenta con una aceptable infraestructura, la 
competencia, formación y toma de conciencia por parte del recurso humano que 































2.1.3.2. Diagnóstico estratégico y organizacional.  Por medio de la matriz D.O.F.A. 
se obtiene de forma cualitativa las oportunidades, debilidades, fortalezas y 
amenazas de la situación real de CINAT tanto en su medio interno como en el 
entorno, con lo que se contó con la alta dirección y colaboradores de la institución 
para determinarlos. 
 
- Análisis D.O.F.A 
 
Se define un análisis DOFA (tabla 4), tomando aspectos internos de la institución y 
que se relaciona con los clientes, los aspectos administrativos, el recurso humano, 
la servucción, y lo financiero, además el tomar los aspectos externos en donde se 
evalúan lo relacionado con la competencia, y el know-how que ha adquirido tanto 
a nivel nacional como internacional. 
 
El análisis de la situación institucional en la actualidad se realiza desde dos puntos 
de vista, el externo (amenazas y oportunidades) y los procesos internos (fortalezas 




Los componentes internos que han sido particulares a CINAT, la sitúan en ventaja 
para cumplir los propósitos y le confieren una ventaja frente a otras instituciones, 
ya que durante 21 años CINAT ha adquirido una gran experiencia gracias al 
compromiso que han asumido durante las actividades de rescate, gestión del 
riesgo y al programa de servicio social, lo que le ha permitido establecer convenios 
interinstitucionales tanto con centros de educación oficiales y privadas, como en 









Los factores que dificultan a CINAT llevar a cabo el cumplimiento de su misión,  
visión y objetivos que la ponen en desventaja hacia las otras instituciones, están 
dadas por la falta de claridad en sus estrategias, no se ha aprovechado el 
potencial que hay en las instituciones educativas con los estudiantes que están 
obligados por la ley 115 de educación nacional a prestar el servicio social, además 
de la falta de documentación que admita tener un orden administrativo se suma la 





Las amenazas que pueden debilitar el funcionamiento social de CINAT está dado 
por factores externos como el uso indebido de las ayudas económicas, lo cual le 
haría perder legitimidad, credibilidad y la importancia que ha adquirido la 
institución; a pesar de no ser muy conocida a nivel nacional contrario a sus 21 
años de funcionamiento, CINAT se ha abierto un camino muy importante a nivel 
internacional por lo que no debe descuidar los servicios que presta ya que el 
reconocimiento de otras instituciones que tienen renombre conllevaría a que en el 





Entendidas como las circunstancias que se dan en el entorno, las cuales deben 
ser aprovechadas por CINAT, de tal forma que se facilite el logro de los objetivos 
propuestos en el plan estratégico de la institución y que gracias al reconocimiento 
que internacionalmente se le ha hecho (Anexo D), tiene la oportunidad de exportar 




de la gestión del riesgo, el proceso de servicio social que presta a nivel nacional y 
al mismo tiempo el apoyo internacional que puede adquirir cuando se logre el 
objetivo de implementar un sistema de calidad que le permita tener control sobre 
sus procedimientos. 
 
Tabla 5. Matriz de relación de factores internos y externos, aspectos positivos y negativos. 










O1. El interés de las organizaciones en 
los procesos relacionados con la 
prevención del riesgo. 
O2. La globalización y los avances 
técnicos de la gestión del riesgo frente a 
desastres. 
O3. El proceso de exportar CINAT a otros 
países. 
O4. Reconocimiento a nivel internacional. 
O5. Apoyo a organismos internacionales 
AMENAZAS 
A1. Reconocimiento nacional e internacional 
de otras entidades. 
A2. Falta control de los clientes no satisfechos 
y satisfechos. 
A3. Perder legitimidad, credibilidad e 
importancia. 
A4. Otras instituciones dictan cursos que se 
encuentran en el área de gestión de 
desastres. 










F1. La experiencia que ha adquirido el 
personal. 
F2. La labor en el servicio social que 
realiza la institución. 
F3. Las capacitaciones permanentes a 
funcionarios de entidades 
gubernamentales y no gubernamentales. 
F4. La coordinación interinstitucional 
existente entre CINAT e instituciones 
educativas. 
F5. Proyectos dirigidos a población 
vulnerable. 
DEBILIDADES 
D1. Pérdida de voluntarios 
D2. No existe una dirección estratégica clara. 
D3. Bases de datos y documentación 
obsoletas. 
D4. Las limitaciones presupuestales que 
afectan el funcionamiento del sub-proceso de 
servicio social. 
D5. Falta de personal administrativo y 
financiero. 
D6. Falta de estímulos a los voluntarios. 
D7. Falta capacidad para generar mayores 
recursos propios. 
D8. No se cuenta con recursos para financiar 
el transporte de los voluntarios. 
D9. Deserción por parte de los 
alfabetizadores al servicio social. 
D10. Inasistencias por parte de los 
alfabetizadores al servicio social. 
Fuente: La autora 2016 
 
Luego de realizar el análisis DOFA se procede a hacer un diagnóstico sistémico, 
agrupando el número de los factores de las oportunidades, amenazas, debilidades 
y fortalezas encontradas, de tal forma que al seleccionarlos se neutralizaran y se 





- Agrupación de factores 
 
A. Capacitación y servicios 
- Las capacitaciones permanentes a funcionarios de entidades 
gubernamentales y no gubernamentales 
- El proceso de exportar CINAT a otros países 
- La labor en el servicio social que realiza la institución 
- Proyectos dirigidos a población vulnerable 
 
B. Convenios e intercambios 
- Reconocimiento nacional e internacional de otras entidades 
- El interés de las organizaciones en los procesos relacionados con la 
prevención del riesgo 




- Las limitaciones presupuestales que afectan el funcionamiento del sub-
proceso de servicio social 
- Falta capacidad para generar mayores recursos propios 
- No se cuenta con recursos para financiar el transporte de los voluntarios 
- Riesgo del uso indebido de las ayudas económicas 
 
D. Gestión directiva 
- Reconocimiento a nivel internacional 
- Apoyo a organismos internacionales 
- La coordinación interinstitucional existente entre CINAT e instituciones 
educativas 
- Falta control de los clientes no satisfechos y satisfechos 





- Bases de datos y documentación obsoletas 
- La globalización y los avances técnicos de la gestión del riesgo frente a 
desastres 
 
F. Recurso humano 
- Falta de personal administrativo y financiero 
- Pérdida de voluntarios 
- La experiencia en campo que ha adquirido el personal 
- Falta de estímulos a los voluntarios 
- Deserción por parte de los alfabetizadores al servicio social 
- Inasistencias por parte de los alfabetizadores al servicio social 
 
Para analizar la matriz DOFA (Ver tabla 4), se hace en forma sistémica tomando 
los factores de influencia de las diferentes variables encontradas, reduciéndolos 
en factores relevantes, de tal forma que al colocarlos en un cuadro de doble 
entrada, las variables sean enumeradas con letras en forma horizontal y vertical 
para poder analizar de izquierda a derecha si el factor tiene influencia sobre cada 
uno de los otros factores seleccionados (Ver tabla 6), determinando que al no 
encontrar ninguna influencia se dio una calificación de cero (0) y caso contrario se 
dio una calificación como se indica en la escala de ponderación de la matriz de 
influencia. 
 
Escala de calificación 
 
- Influencia fuerte 3 
- Influencia media 2 
- Influencia baja  1 





   Tabla 6. Matriz de Influencia 
                     INFLUENCIA DE:                                                    
DE: A B C D E F Σ Activos 
A. Capacitación y servicios   0 1 3 1 3 8 
B. Convenios e intercambios 1   1 3 1 2 8 
C. Financieros 1 2   2 0 3 8 
D. Gestión directiva 2 3 1   1 2 9 
E. Tecnológicos 0 1 1 2   1 5 
F. Recurso humano 3 2 1 2 2   10 
Σ Pasivos 7 8 5 12 5 11   
(ΣActivos) x (ΣPasivos) 56 64 40 108 25 110   
   Fuente: La autora 2016 
 
“La suma activa (SA) indica la intensidad de la influencia del factor en el sistema 
global en relación con otros (impacto). 
 
La suma pasiva (SP) indica la intensidad (relativa) que tienen los demás factores 
del sistema sobre el factor (afectación). 
 
SA X SP la última línea de cada factor contiene el producto de la suma activa y de 
la suma pasiva. Eso permitirá saber el nivel de importancia del factor.(Prisco, s.f.) 
 
De esta forma se establecen las relaciones entre cada factor logrando determinar 
sus causas, además destacando su relevancia y por lo tanto poder establecer 
medidas de gestión adecuadas para el mejoramiento de la institución. 
 
Al observar la tabla 6, se encontró los factores que mayor influencia tienen sobre 
los otros los cuales son los de gestión directiva y el recurso humano y que son 
parte primordial para el buen funcionamiento de la institución y en los que se 






  Gráfico24. Diagrama axial 
 
  Fuente: La autora 2016 
 
En el gráfico 24, se observa que la mayor parte de los factores, se ubican en el 
cuadrante I (crítico); el factor A. Capacitación y servicios; el factor B. Convenios e 
intercambios; el factor D. Gestión directiva y el factor F. Recurso humano, esto 
indica que al tener una buena gestión por parte de la institución, las fortalezas y 
oportunidades que tiene CINAT se verán, si se aprovecha el reconocimiento 
nacional e internacional que ha adquirido CINAT en los últimos años (Anexo D), 
además teniendo en cuenta que el otro punto más alto junto con la gestión, es el 
recurso humano, el cual sin su apoyo los objetivos hacia el servicio social no se 
podrán alcanzar favorablemente, por lo tanto a medida que existan incentivos 
(ascensos) hacia los voluntarios, se podrá reducir su deserción y así poder 
aprovechar la experiencia que han adquirido. 
 
Estos factores críticos deben controlarse y necesariamente debe actuarse y 
efectuarles seguimiento para garantizar que las acciones que se lleven a cabo 




En cuanto a los factores A. Capacitación y servicios, y B. Convenios e 
intercambios, aunque son de gran influencia pueden llegar a ser afectados por los 
otros factores, en especial el de gestión directiva, que es donde se encontraron las 
mayores debilidades de la institución. 
 
El factor C. Financieros, que se ubica en el cuadrante IV, indica que aunque tiene 
una alta influencia sobre los demás factores, este no se deja afectar de los otros, 
sin embargo para poder sostener la institución se requiere una mayor gestión por 
parte de la alta gerencia para la consecución de los recursos que la sostengan. 
 
En el factor tecnológico (E), dentro de la institución poco puede influir en el 
sistema, y tal vez en la actualidad es inerte, sin embargo el mantener una 
documentación adecuada en la institución permitirá que el sistema se efectúe 
correctamente de tal forma que tenga gran dominio sobre los demás factores. 
- Acciones estratégicas 
 
Tabla 7. Matriz D.O.F.A. 
ESTRATEGIAS  
EN EL ANÁLISIS 
DOFA 
OPORTUNIDADES 
O1El interés de las 
organizaciones en los 
procesos relacionados con la 
prevención del riesgo. 
O2La globalización y los 
avances técnicos de la gestión 
del riesgo frente a desastres. 
O3El proceso de exportar 
CINAT a otros países. 
O4Reconocimiento a nivel 
internacional. 
O5Apoyo a organismos 
internacionales 
AMENAZAS 
A1 Reconocimiento nacional e 
internacional de otras 
entidades. 
A2Falta control de los clientes 
no satisfechos y satisfechos. 
A3Perder legitimidad, 
credibilidad e importancia. 
A4Otras instituciones dictan 
cursos que se encuentran en 
el área de gestión de 
desastres. 
A5Riesgo de uso indebido de 
las ayudas económicas. 
FORTALEZAS 
F1La experiencia que ha 
adquirido el personal. 
F2La labor en el servicio social 
que realiza la institución. 
F3Las capacitaciones 
permanentes a funcionarios de 




experiencia adquirida en el 
servicio social. 
F2-F4-O2-O3Realizar 
convenios de cooperación con 
entidades nacionales e 
internacionales. 
F5-O5 Aprovechar para 
ESTRATEGIAS FA 
F1-A2-A5Implementar el 
Sistema de Gestión de calidad 
para poder llevar a cabo el 
cumplimiento de las 
necesidades de los clientes 
internos como externos. 
F3- A1Establecer alianzas con 






entre CINAT e instituciones 
educativas. 
F5Proyectos dirigidos a 
población vulnerable. 
incorporar a la institución 
nuevos conocimientos y 
técnicas y a su vez ser uno de 
los principales apoyos en 
gestión de desastres a través 
del servicio social. 
internacionales para optimizar 
la gestión. 
F4-F5-O4Adoptar estrategias 
de crecimiento institucional. 
 
DEBILIDADES 
D1Perdida de voluntarios 
D2No existe una dirección 
estratégica clara. 
D3Bases de datos y 
documentación obsoleta. 
D4Las limitaciones 
presupuestales que afectan el 
funcionamiento del sub-
proceso de servicio social. 
D5Falta de personal 
administrativo y financiero. 
D6Falta de estímulos a los 
voluntarios. 
D7Falta capacidad para 
generar mayores recursos 
propios. 
D8No se cuenta con recursos 
para financiar el transporte de 
los voluntarios. 
D9Deserción por parte de los 
alfabetizadores al servicio 
social. 
D10 Inasistencias por parte de 





de incentivos que beneficien a 
los voluntarios. 
D2-D3-O2Actualizar la 
documentación que genera 
CINAT 
D3-O3Fortalecer los procesos 
internos. 
D5-D6-O4-O5Llevar a cabo el 
desarrollo de los proyectos 
para aprovechar los recursos 
de la cooperación nacional e 
internacional. 
D9-D10-O1 Aprovechar el 
reconocimiento nacional e 
internacional que ha adquirido 
CINAT para fortalecer su 
procesos de servicio social 
ESTRATEGIAS DA 
D1-A1Optimizar los procesos 
de la gestión institucional con 
el fin de mejorar la imagen de 
CINAT. 
D2-D6-A2Fortalecer el 
personal colaborador de 
CINAT realizando 
contrataciones e incentivando 
a los voluntarios 
D5-A3Elaborar planes de 
crecimiento de la institución 
con los altos rangos. 
D3-D6-D7-D8-A5 Implementar 
el Sistema de Gestión de 
Calidad, para poder ejercer los 
diferentes controles a la 
institución. 
D9-D10-A3. Crear incentivos a 
los voluntarios y 
alfabetizadores para que no se 
pierda la legitimidad de la 
institución. 
Fuente: La autora 2016 
 
Por la naturaleza de CINAT, la comunidad exige que se mantenga una constante 
presencia en todas las instituciones educativas, no solo por la tarea de servicio 
social que se ejerce, sino también por la labor de la gestión de riesgo que se 
efectúa, lo que obliga a que cada proceso vaya mejorando y que sea a través de 
la implementación de un sistema de gestión de la calidad, para que esto sea 
factible. 
 
Aprovechar la posibilidad que la institución tiene para incursionar en otros países, 




gestión a nivel nacional pues le daría un reconocimiento ante las entidades 
gubernamentales y no-gubernamentales que existen en el país.  
 
Evaluada la información recolectada se puede observar que las posibilidades de 
crecimiento de la institución tanto nacional como internacionalmente son grandes, 
siempre y cuando se lleve a cabo los cambios necesarios a través de la 
implementación del SGC, que a la fecha se encuentran en su parte de desarrollo 
con el presente proyecto (Ver tabla 7). 
 
Como punto indispensable se vio la necesidad de que durante el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad en la institución, todo el voluntariado, personal y en 
especial los responsables del proyecto recibieran las respectivas capacitaciones 
en aspectos y conocimientos sobre la Norma ISO 9001:2008, los sistemas de 
calidad y sobre todo la importancia de implementar el SGC. 
 
Por esta razón se realiza capacitaciones referentes al desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad a los voluntarios y al personal del Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos CINAT como se muestra en el Anexo E. 
 
2.2. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DEL CINAT  
 
La norma ISO 9001:2008 con un enfoque basado en procesos permite desarrollar, 
implementar y realizar la mejora del sistema para así lograr que la satisfacción del 
cliente sea eficaz con el cumplimiento de los requisitos y lograr que las actividades 
se ejecuten y que los recursos sean utilizados eficazmente para así poder conocer 
y analizar hacia donde se dirige la organización. 
 
Tener en la institución una buena documentación de acuerdo a los requisitos de la 




calidad de los servicios lo cual debe buscar, la satisfacción del cliente interno 
como externo y de las partes interesadas. 
 
Para el desarrollo de este objetivo se determinan los instrumentos de calidad del 
proceso de servicio social de tal forma que se observen claramente las 
indicaciones necesarias para mantener y asegurar la calidad de los servicios de tal 
forma que si se hace algo, debe estar escrito, al igual que si está escrito debe 
hacerse, por lo que la documentación es la herramienta principal para que exista 
una comunicación efectiva entre todos los procesos de la institución. 
 
La norma ISO 9001:2008, establece la documentación del sistema la cual debe 
incluir una política de calidad, los objetivos de la calidad, manual de calidad, 
procedimiento y demás documentos que se requieran en CINAT para asegurar la 
efectividad de los procesos que se encontraron. 
 
La importancia de la documentación en la institución contribuye a: 
 
- Llevar a la institución a una mejora de la calidad en su proceso de servicio 
social 
- Alcanzar el cumplimiento de los requisitos de los clientes y partes interesadas 
- Que se provea de información apropiada 
- Eliminar la repetitividad 
- Entregar evidencias objetivas 
- Evaluar la eficacia y la idoneidad continua del Sistema de Gestión de Calidad 
 
2.2.1. Políticas y objetivos de calidad. En reunión con las directivas de la 
organización se definieron la misión, visión, las políticas y objetivos de calidad los 





2.2.1.1. Política de calidad actual. CINAT que define lo relativo al voluntariado y 
que permite el reconocimiento de las diferentes entidades que han liderado este 
proceso en el país y siendo coherente la institución con su visión corporativa ha 
decidido homologar sus procesos basándose en la norma ISO 9001 versión 2.008, 
para lograr el reconocimiento que le permita la competitividad al interior del país y 
participar activamente a nivel nacional e internacional en la Gestión del Riesgo. 
 
Comprometidos con la calidad y con el apoyo de la administración y de nuestro 
grupo de voluntarios quienes con disciplina, motivación, trabajo en equipo, 
liderazgo y entrenamiento en las diferentes áreas, nos llevaran al cumplimiento de 
esta meta que planteamos para el año 2.013. 
 
El Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos CINAT está comprometido con las 
acciones de la Gestión del Riesgo de Desastres y el aseguramiento con el sistema 
de gestión de la calidad que contribuyan a la reducción del riesgo. 
 
Para ello contamos con un grupo de voluntarios comprometidos con el sistema de 
gestión de la calidad, con liderazgo en la cultura sobre gestión del riesgo en 
desastres y la homologación de sus procesos en cada una de sus sedes 
territoriales. 
 
2.2.1.2. Políticas de calidad propuesta. El Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos CINAT garantiza la calidad por medio de una mejora continua, 
respondiendo a las necesidades de sus clientes en los servicios de capacitación, 
apoyo social y humanitario, gestión ambiental y el desarrollo de la cultura en  
gestión del riesgo de desastres a nivel nacional e internacional; dando 
cumplimiento a la normatividad vigente; velando por el bienestar de sus 
voluntarios y colaboradores especializados como eje fundamental en el 





2.2.1.3. Objetivos de calidad actual de CINAT. Planear, diseñar y desarrollar 
acciones de fortalecimiento de mejora continua tendientes a la implementación del 
sistema de gestión de la calidad, que permitan el desarrollo auto sostenible de la 
institución a través del fomento de una cultura de gestión del riesgo que garantice 
el desarrollo sostenible. 
 
2.2.1.4. Objetivos de calidad propuesta. Para actualizar los objetivos de calidad de 
CINAT, se ha realizado la siguiente propuesta. 
 
- Administrar eficientemente los recursos logísticos y financieros para la 
prestación del servicio y fortalecimiento de la institución 
 
- Contar con personal de funcionarios y voluntarios competentes e idóneos para 
la prestación del servicio social 
 
- Desarrollar acciones de fortalecimiento de mejora continua tendientes a la 
implementación del sistema de gestión de la calidad 
 
- Fomentar la cultura de gestión del riesgo a través del programa de servicio 
social 
 
2.2.2. Mapas de procesos. Teniendo en cuenta que en el mapa de procesos, se 
describen las actividades de planeación y mejoramiento continuo, como las bases 
para el direccionamiento estratégico de toda la organización, previa identificación 
de las necesidades y requisitos de los clientes, se ha realizado por parte de la alta 
dirección para asegurar los recursos necesarios que permitan la operatividad de la 
institución a través de los mismos directivos y la parte misional, apoyados en 
procesos como lo son la gestión humana y la gestión administrativa, de tal manera 






- Mapa de procesos de CINAT. (Anexo F). 
 
El mapa de procesos de CINAT, (Ver figura5), indica el sistema de gestión de la 
institución con los procesos que la componen y cada una de las relaciones que 
existen entre cada proceso, partiendo del proceso de gestión directiva, apoyado 
en los sub-procesos de planeación estratégica y de mejora continua, junto con el 
proceso misional (con sus respectivos sub-procesos) y los procesos administrativo 
y de gestión humana. 
 
 
Figura 5. Mapa de Procesos CINAT 
 
Fuente: La autora 2016 
 
Proceso de gestión directiva: Como cabeza principal de la organización se 
responsabiliza de dirigir adecuadamente a los demás procesos para poder 
asegurar la eficiencia, continuidad, la eficacia y el mejoramiento del sistema de 
gestión, además de establecer los parámetros que identifican a la institución 




las políticas y sensibilizando la institución para hacer eficientes los procesos del 
SGC. 
 
Proceso de gestión humana: Cumple con el papel importante y fundamental de 
garantizar que los procesos de la organización sean ejecutados y cumplidos con el 
apoyo del factor humano teniendo en cuenta sus habilidades, bienestar y salud y 
el desarrollo de sus conocimientos. 
 
Procesos de gestión administrativa y financiera: Base de la organización porque 
en este proceso se planea, dirige, controla y organiza lo concerniente a la 
institución y a todos sus recursos tantos técnicos materiales, financieros y 
humanos; siempre en busca de construir procesos para los intereses y 
satisfacción del cliente y de las partes interesadas de la organización. 
 
Proceso de gestión misional: El proceso misional permite cumplir con el objeto 
social de la institución los cuales repercuten directamente con el cumplimiento, la 
satisfacción y las necesidades de los clientes y partes interesadas; en estos se 
centra la gestión de calidad y la prestación del servicio a través de las actividades 
que se realizan en los sub-procesos que conforman la gestión misional como lo 
son el voluntariado, el servicio social, la formación técnica, el entrenamiento 
empresarial, la gestión del riesgo y la planificación y desarrollo de proyectos tanto 
nacionales como internacionales. 
 
- Mapa de procesos servicio social – CINAT. (Anexo F). 
 
Como el propósito de este proyecto es el de desarrollar el Sistema de Gestión de 
Calidad en el sub-proceso de servicio social, se propuso un mapa de procesos 
enlazado al programa de formación, capacitación y entrenamiento que realiza la 
institución, teniendo el apoyo de los demás procesos de CINAT, incluyendo el 




Proceso de servicio social: Su objetivo primordial es a través del programa de 
formación, capacitación y entrenamiento que se da a estudiantes de colegios y 
universidades dando alcance a la ley 115, art 97, sobre la prestación de servicio 
social obligatorio, tanto en la educación media como universitaria. 
 
El objetivo del programa es, prestar un servicio de apoyo técnico a los colegios por 
medio de los estudiantes en los campos de: 
 
- Ética, valores y urbanidad 
 
- Derecho humanitario internacional 
 
- Prevención a la drogadicción 
 
- Liderazgo social y comunitario 
 
- Psicología, control y autoestima 
 
- Prevención y extinción de incendios. (Bomberos de apoyo) 
 
- Primer auxilio médico y socorrismo en emergencias públicas 
 
- Guías de tránsito vehicular y peatonal 
 
- Seguridad ciudadana 
 
- Ecología y protección del medio ambiente 
 





Figura 6. Mapa de Procesos Servicio Social CINAT 
 
   Fuente: La autora 2016 
 
Procedimiento de formación, capacitación y entrenamiento: El desarrollo del 
programa permite fortalecer el espíritu humanístico, involucrando el contenido de 
sentido social y fortaleciendo los valores civiles, que se encuentran en modelos 
integrales de formación física, humanística social, cultural, espiritual, y técnica de 
tal manera que el colombiano pueda proyectarse y al mismo tiempo se convierta 
en un elemento transformador de los modelos sociales actuales. 
 
La formación especializada técnica, lo capacita de manera particular para asumir 
con clara conciencia la responsabilidad y el papel que le corresponde en una 
sociedad cambiante, que exige al individuo la aceptación de nuevos roles, más 
dinámicos, participativos y con una aptitud mental abierta al servicio social.(Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos CINAT, 2012) 
 
La capacitación: El objetivo fundamental, es que los estudiantes de los colegios, 




que tengan las condiciones para ejecutar satisfactoriamente actividades frente a 
los peligros ambientales y naturales, con el fin de que cada día desarrollen con 
más eficiencia diferentes acciones relacionadas con temas de prevención y que 
colaboren en la búsqueda de un mejor bienestar para la comunidad. 
 
El entrenamiento: Adjunto a los programas de formación y capacitación, se 
encuentra entrelazado el programa de entrenamiento, el cual permite que el 
estudiante conozca con claridad, en forma práctica y explote sus habilidades, las 
técnicas y formas correctas de ejecutar las actividades de prevención y extinción 
de incendios, primer auxilio médico y socorrismo en emergencias públicas, guías 
de tránsito vehicular y peatonal, seguridad ciudadana y ecología y protección del 
medio ambiente. 
 
El programa de formación, capacitación y entrenamiento del servicio social es 
desarrollado durante 120 horas, período en el cual los estudiantes adquirirán 
conocimientos en las áreas mencionadas en el programa de servicio social, 
(Anexo G), con el fin de desarrollar cada día con más eficiencia las diferentes 
actividades relacionadas con los temas especificados, que colaboren en la 
búsqueda de un mejor bienestar para la comunidad. 
 
2.2.3. Pirámide documental. (Ver Anexo F).La norma ISO 9001:2008 requiere que 
la organización mantenga por lo menos cuatro tipos de documentos, por lo que se 
define una pirámide documental, estructurada como lo muestra la figura7, la cual 
es el soporte en el que se asienta el Sistema de Gestión de Calidad de CINAT y 










Figura 7. Pirámide documental de CINAT 
 
Fuente: La autora 2016 
 
El manual de calidad: Es el documento que contiene los conceptos y principios 
fundamentales sobre los que operara el sistema de gestión de calidad, la política, 
la visión, y los valores que tiene la empresa, así como la descripción de los 
productos y servicios que tiene la empresa, las responsabilidades de la dirección y 
las definiciones de cargo de las posiciones que afectan la calidad del producto o 
servicio que desarrolla la empresa, emite una referencia de los procedimientos 
emitidos para el cumplimiento de la norma.(Tabla, 1998) 
 
El manual de calidad del Círculo Nacional de Auxiliares Técnicos –CINAT, se 
desarrolló bajo los principios del sistema de gestión de calidad con el fin de 
transmitir a la institución en cada uno de sus procesos, los principios e 
implementarlos para el desarrollo del sistema y la responsabilidad que cada área 
tiene con el cumplimiento de las actividades en cada uno de sus procesos. (Anexo 
G). 
 
Siendo el manual de calidad el documento principal del Sistema de Gestión de la 
Calidad, para el caso del proceso de servicio social, este se desarrolló 




- La reseña histórica de la organización 
- El objeto y campo de aplicación 
- Evidenciando el alcance de las respectivas exclusiones 
- Una descripción del sistema de gestión de calidad, con cada uno de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 
- Indicación de la documentación del Sistema de Gestión como registros, 
procedimientos, caracterizaciones, guías e instructivos 
- La responsabilidad de la dirección, autoridades y representante de la dirección 
- Los objetivos de calidad 
- La política de calidad 
 
Procesos: Para tener claro, como la institución lleva a cabo la prestación de sus 
servicios se hizo necesario la creación de documentos, actividades, registros y 
otros que se interrelacionen para poder cumplir con los objetivos de la institución. 
 
Procedimientos: Para ejecutar a cabalidad las tareas del servicio social y que 
estas sean parte fundamental para el buen desarrollo de los procesos, se crean 
los documentos como procedimientos, que indican paso a paso las tareas que se 
deben realizar en cada actividad de la institución. (Anexo G). 
 
Registros y documentos: Los registros asociados al sub-proceso de servicio social 
y cuyos formatos se encuentran en el Anexo G y que se especifican en la tabla 9 
son: 
 
- Encuesta satisfacción del cliente 
- Encuesta satisfacción voluntarios 
- Formato de reclamos y sugerencias 
- Constancia de terminación del servicio social 
- Formato para evaluación del instructor 




- Formato lista estudiantes 
 
Programas: Los programas asociados al sub-proceso de servicio social y que se 
encuentran en el Anexo G, son: 
 
- Programa de Servicio Social 
 
2.2.4. Definición de responsabilidad para la elaboración de la documentación. 
Todos los documentos son elaborados y generados en el Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos – CINAT por el responsable del sub-proceso de mejora 
continua, (calidad). Algunos documentos como instructivos, formatos y otros que 
se requieran elaborar en otros procesos o sub-procesos determinados, se 
elaborarán por el jefe del proceso o área, siendo asistido y con aprobación del 
coordinador del sistema de gestión. 
 
La revisión del documento generado, es realizada por el comité de calidad y la 
aprobación por el director de la institución. Finalmente, el responsable de mejora 
continua es el encargado de la distribución y control del documento, asegurando la 
permanencia de este en los lugares determinados.  
 
2.2.5. Definición de la estructura y formato de la documentación. Con el propósito 
de asegurar la identificación e identidad de los manuales, documentos y registros 
de la institución a través del sistema de gestión de calidad se establecen las 
tareas que permiten su control apropiado y efectivo. 
 
Por tal razón la identificación de los documentos se realiza mediante un rótulo 
como encabezado de página, (Ver figura 8) y que identifica el tipo de documento, 
a que proceso y procedimiento corresponde, un código alfanumérico, versión y 





Figura 8.  Rotulación de documentos 
 
NOMBRE INSTITUCIÓN 
NOMBRE DEL PROCESO 




NOMBRE DEL DOCUMENTO 
Fecha Aprobación 
DD/MM/AAAA 
Fuente: La autora 2016 
 
 
2.2.6. Codificación de los documentos. Para identificar los documentos que atañen 
al servicio social, con el fin de que se pueda llevar a cabo su control, debidas 
utilizaciones y para que sean dispuestos y actualizados, se realiza una 
codificación como se identifica en la tabla 8. 
 






Manual M M1-PGD-MC 
M: Hace referencia a un manual 
1: Hace referencia al consecutivo 
PGD (Proceso gestión directiva): Hace 
referencia al proceso 
MC (Mejora continua): Hace referencia al sub-
proceso. 
Procedimiento P PGM-SS-P1 
PGM (Proceso gestión misional): Hace 
referencia al proceso 
SS (Servicio social): Hace referencia al Sub-
proceso 






F: Hace referencia a un formato 
1: Hace referencia al consecutivo 
PGM (Gestión misional): Hace referencia al 
proceso 
SS (Servicio social): Hace referencia al sub-
proceso 





C: Hace referencia a una caracterización 
PGM (Proceso gestión misional): Hace 
referencia al proceso 
Instructivos I I1-PGM-SS-P1 
I: Hace referencia a un instructivo 
1: Hace referencia al consecutivo 
PGM (Proceso gestión misional): Hace 
referencia al proceso 










P1: Hace referencia al procedimiento del sub-
proceso 
Guías G G1-PGM-SS-P1 
G: Hace referencia a una guía 
1: Hace referencia al consecutivo 
PGM (Proceso gestión misional): Hace 
referencia al proceso 
SS (Servicio social): Hace referencia al sub-
proceso 
P1: Hace referencia al procedimiento del sub-
proceso 
Programa PR PR1-PGM-SS-P1 
PR: Hace referencia a un programa 
1: Hace referencia al consecutivo 
PGM (Proceso de gestión misional): Hace 
referencia al proceso 
SS (Servicio social): Hace referencia al sub-
proceso 
P1: Hace referencia al procedimiento del sub-
proceso 
Protocolo PT PT1-PGM-SS-P1 
PT: Hace referencia a un protocolo 
1: Hace referencia al consecutivo 
PGM (Proceso de gestión misional): Hace 
referencia al proceso 
SS (Servicio social): Hace referencia al sub-
proceso 
P1: Hace referencia al procedimiento del sub-
proceso 
Fuente: La autora, 2016 
 
Para complementar la codificación anterior se relacionó en la tabla 9, los 
diferentes procedimientos definidos para cada uno de los procesos con sus 





Tabla 9. Clasificación de procedimientos 
CLASIFICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS 
CD GESTIÓN DIRECTIVA 
P1 Direccionamiento estratégico 
P2 Información y comunicación institucional 
P3 Servicio al Cliente 
P4 Servicio no conforme 
P5 Auditoría interna 




CLASIFICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS 
P7 Acciones correctivas, preventivas y de mejora 
P8 Control de documentos 
P9 Control de registros 
CD GESTIÓN HUMANA 
P1 Selección , contratación e inducción 
P2 Formación de competencias y evaluación del desempeño 
P3 Seguridad y Salud en el trabajo 
CD GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 
P1 Gestión financiera 
P2 Compras y contratación 
P3 Mantenimiento infraestructura 
CD GESTIÓN MISIONAL - VOLUNTARIOS 
P1 Inscripciones 
P2 Eventos y capacitaciones 
P3 Ascensos 
P4 Transferencia a voluntarios 
CD GESTIÓN MISIONAL – PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO DE PROYECTOS 
P1 Convenios y contratos 
CD GESTIÓN MISIONAL - PROCESO SERVICIO SOCIAL 
P1 Inscripción al servicio social 
P2 Capacitación, formación y entrenamiento 
P3 Evaluación de competencias de estudiantes 
P4 Evaluación de desempeño de instructores 
Fuente: La autora, 2016 
 
Realizada la codificación se procedió a identificar los documentos que hacen parte 
del Servicio Social como proceso y señalizarlos en la tabla 10, la cual contiene el 
código, el nombre, el tipo, la versión y el responsable de mantenerlos 
actualizados. 
 
Listado maestro de documentación es el formato en el cual se relaciona toda la 
documentación existente en el sistema de gestión de calidad del proceso de 
servicio social en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT; utilizando 




Tabla 10. Listado maestro de documentos 






MEDIO DE SOPORTE RESPONSABLE 
PROCESO DE GESTIÓN DIRECTIVA 
C-PGD Caracterización del proceso Caracterización 1   Físico y digital Director 
M-MGD-MC Manual de calidad Manual 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-PE-P1 Procedimiento direccionamiento estratégico Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-PE-P1 Plan de desarrollo institucional Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGD-PE-P1 Plan operativo anual Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGD-PE-P1 Matriz de revisión de requisitos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGD-PE-P1 Diagnóstico DOFA Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGD-PE-P1 Matriz de indicadores Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGD-PE-P1 Ficha técnica de indicadores Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F7-PGD-PE-P1 Cronograma de actividades Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F8-PGD-PE-P1 Evaluación de actividades Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-PE-P2 Información y comunicación institucional Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-PE-P2 Actas Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGD-PE-P2 Comunicación interna Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGD-PE-P2 Comunicación externa Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGD-PE-P2 Registro de correspondencia recibida Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGD-PE-P2 Control entrega de comunicación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGD-PE-P2 Evaluación de la eficacia de la comunicación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-MC-P3 Servicio al cliente Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-MC-P3 
Identificación de necesidades, expectativas y 
satisfacción del cliente y partes interesadas 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGD-MC-P3 Quejas o reclamos, sugerencias y felicitación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGD-MC-P3 
Lista de quejas o reclamos, sugerencias y 
felicitación 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-MC-P4 Servicio no conforme Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 










MEDIO DE SOPORTE RESPONSABLE 
conforme 
F2.PGD-MC-P4 Listado de servicios no conformes Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-MC-P5 Auditoría interna Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-MC-P5 Programa de auditorías Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGD-MC-P5 Plan de auditoría interna Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGD-MC-P5 
Evaluación para la selección de auditores 
internos de calidad 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGD-MC-P5 Listado de auditores internos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGD-MC-P5 Lista de verificación de auditorías internas Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F7-PGD-MC-P5 Revisión de documentación en auditoría Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F8-PGD-MC-P5 Informe final de auditorías internas Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGD-MC-P5 Evaluación de auditorías internas Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F7-PGD-MC-P5 Informe de tendencias auditoría interna Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-PE-P6 Revisión por la dirección Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-PE-P6 Acta de revisión por la dirección Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-MC-P7 Acciones correctivas, preventivas y de mejora Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-MC-P7 
Lista de acciones de corrección, correctivas, 
preventivas y de mejora 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGD-MC-P7 Acciones correctivas, preventivas y de mejora Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGD-MC-P8 Control de documentos Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
PT1-PGD-MC-P8 Elaboración de documentos Protocolo 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-MC-P8 Listado maestro de documentos externos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGD-MC-P8 Listado maestro de documentos internos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGD-MC-P8 
Trazabilidad para la revisión y aprobación de 
documentos 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 










MEDIO DE SOPORTE RESPONSABLE 
PT1-PGD-MC-P9 Elaboración de registros Protocolo 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGD-MC-P9 Listado maestro y control de registros Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PROCESO DE GESTIÓN MISIONAL - SERVICIO SOCIAL 
C-PGM-SS Caracterización del proceso Caracterización 1   Físico y digital Líder proceso 
M-PGM-SS-P1 Manual de Funciones y competencias Manual 1   Físico y digital Líder proceso 
PGM-SS-P1 Inscripción de estudiantes al servicio social Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-SS-P1 Base de datos estudiantes Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGM-SS-P1 Documentos de admisión Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGM-SS-P1 Planilla de alumnos por colegio Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGM-SS-P1 Acta de convenio de padres Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGM-SS-P1 Formulario de inscripción Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGM-SS-P2 Capacitación, formación y entrenamiento Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-SS-P2 
Control de asistencia estudiantes servicio 
social 
Formato 1   Físico y digital Instructor 
F2-PGM-SS-P2 Necesidades de capacitación Formato 1   Físico y digital Instructor 
F3-PGM-SS-P2 Control de asistencia de actividades Formato 1   Físico y digital Instructor 
F4-PGM-SS-P2 Certificación estudiantes aprobados Formato 1   Físico y digital Instructor 
F5-PGM-SS-P2 Cumplimiento de requisitos adicionales Formato 1   Físico y digital Instructor 
F6-PGM-SS-P2 Observador del estudiante Formato 1   Físico y digital Instructor 
F7-PGM-SS-P2 Observador del instructor Formato 1   Físico y digital Instructor 
PGM-SS-P3 Evaluación de desempeño de estudiantes Procedimiento 1   Físico y digital Instructor 
M1-PGM-SS-P3 
Manual de evaluación de desempeño de 
estudiantes 
Manual 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-SS-P3 Planilla de notas académicas Formato 1   Físico y digital Instructor 
F2-PGM-SS-P3 
Informe general de aprobación, retiros y 
traspasos 










MEDIO DE SOPORTE RESPONSABLE 
F3-PGM-SS-P3 
Lista de evaluación general de desempeño de 
estudiantes 
Formato 1   Físico y digital Instructor 
PGM-SS-P4 Evaluación de desempeño de instructores Procedimiento 1   Físico y digital Instructor 
M1-PGM-SS-P4 
Manual de evaluación de desempeño de 
instructores 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-SS-P4 
Prueba evaluativa de desempeño de 
instructores 
Formato 1   Físico y digital Estudiantes 
F2-PGM-SS-P4 
Prueba de desempeño de instructores 
autoevaluación 
Formato 1   Físico y digital Instructor 
F3-PGM-SS-P4 
Prueba evaluativa de desempeño de 
Responsable inmediato 
Formato 1  Físico y digital Líder proceso 
F4-PGM-SS-P4 
Informe de evaluación de desempeño de 
instructores 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PROCESO DE GESTIÓN MISIONAL - VOLUNTARIOS 
C-PGM-V Caracterización del proceso Caracterización 1   Físico y digital Líder proceso 
PGM-V-P1 Inscripciones Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-V-P1 Solicitud de ingreso a voluntario Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGM-V-P1 Inscripción voluntarios Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGM-V-P2 Eventos y  capacitaciones Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-V-P2 Asistencia a capacitaciones y eventos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGM-V-P3 Ascensos Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-V-P3 Solicitud de ascenso Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGM-V-P4 Transferencia a voluntarios Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-V-P4 
Solicitud de transferencia de servicio social a 
voluntario 
Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGM-V-P4 Paz y salvo Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PROCESO DE GESTIÓN MISIONAL - PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO DE PROYECTOS 










MEDIO DE SOPORTE RESPONSABLE 
PGM-PD-P1 Convenios y contratos Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGM-PD-P1 Formulario de inscripción instituciones Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PROCESO DE GESTION HUMANA 
C-PGH Caracterización del proceso Caracterización 1   Físico y digital Líder proceso 
M-PGH-P1 Funciones y competencias Manual 1   Físico y digital Líder proceso 
PGH-P1 Selección, contratación e inducción Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGH-P1 Entrevista de selección Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGH-P1 Tabla de talento humano Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGH-P1 Plan de inducción Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGH-P1 Entrega de dotación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGH-P1 Evaluación de desempeño período de prueba Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGH-P2 Formación de competencias Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGH-P1 Valoración de competencias Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGH-P1 Plan de formación institucional Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGH-P1 Ficha de acciones formativas Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGH-P1 Asistencia a eventos de formación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGH-P1 Evaluación de eventos de formación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGH-P1 Eficacia de actividades de formación Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F7-PGH-P1 Evaluación de desempeño  Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F8-PGH-P1 Seguimiento al desempeño Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGH-P3 Seguridad y salud en el trabajo Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGH-P1 Visitas de inspección de salud laboral Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGH-P1 Investigación y análisis de accidente laboral Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGH-P1 Panorama de riesgos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PROCESO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 
C-PGA Caracterización del proceso Caracterización 1   Físico y digital Líder proceso 
PGA-P1 Procedimiento de gestión financiera Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 










MEDIO DE SOPORTE RESPONSABLE 
F2-PGA-P1 Modificaciones adicionales Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGA-P1 Reporte de novedades de nómina Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGA-P1 Autorización de documentos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGA-P1 Reclamos o autorizaciones de nómina Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGA-P1 Solicitud de liquidación parcial de cesantías Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F7-PGA-P1 Conciliación bancaria Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGA-P2 Procedimiento para compras Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGA-P2 Registro de proveedores Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGA-P2 Orden de pedido Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGA-P2 Criterios de selección de proveedores Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGA-P2 Planilla de inventario físico Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F5-PGA-P2 Evaluación de proveedores del producto Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F6-PGA-P2 Contrato de servicios Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F7-PGA-P2 Evaluación de proveedores de servicios Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
PGA-P3 Procedimiento mantenimiento infraestructura Procedimiento 1   Físico y digital Líder proceso 
PT1-PGA-P2 Protocolo para la selección de proveedores Protocolo 1   Físico y digital Líder proceso 
F1-PGA-P3 Plan de mantenimiento anual Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F2-PGA-P3 Relación ordenes de servicio Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F3-PGA-P3 Orden de servicio Formato 1   Físico y digital Líder proceso 
F4-PGA-P3 Hoja de vida para equipos Formato 1   Físico y digital Líder proceso 




2.3. DESARROLLO DEL CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD. 
 
Es necesario para toda organización, independiente de su naturaleza, que se 
evalúe estadísticamente, como es su funcionamiento y, ante todo, cómo y en qué 
calidad se están cumpliendo las necesidades de satisfacción de sus clientes y 
partes interesadas, por eso la importancia de medir el desarrollo de los objetivos 
en establecimientos de servucción, esto permite a la alta gerencia evaluar el 
desempeño de la institución. 
 
A nivel de la calidad en los procesos de servicios, en Colombia los estudios 
encaminados al control estadístico y mejoramiento de la calidad y específicamente 
en entidades de voluntariado, son aún nulas, lo que ha llevado a la dificultad para 
recoger información que sea aplicada al tema en cuestión, por lo tanto es de 
especial interés, poder ahondaren el conocimiento adquirido con relación a temas 
actuales en cuanto al análisis estadístico que a la calidad se refiere y aplicarlos en 
el sector mencionado. 
 
Para obtener datos y poder desarrollar las respectivas estadísticas que permitió 
una mejor visión del sistema, se hizo una recolección de la información en los 
archivos físicos del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT, además 
de la información obtenida de las personas que conforman la alta dirección, el 
área administrativa, los voluntarios y los estudiantes de los colegios donde se lleva 
a cabo el programa de servicio social y que participan de las actividades que se 
desarrollan. 
 
Como el control estadístico de la calidad se puede aplicar a las personas, los 
sucesos y a los objetos, permitió a la organización determinar y analizar 
prontamente las causas que pueden originar desviaciones para que las 





Para aplicar un proceso de control se tienen en cuenta factores como son la 
cantidad, la calidad y el tiempo, por lo tanto este control tiene como objeto mejorar 
la calidad y la mejora continua y así poder realizar actividades periódicas para 
aumentar las destrezas y poder cumplir con los requerimientos, logrando aplicarlas 
acciones preventivas y correctivas, teniendo en cuenta que las primeras deben 
servir para eliminar la causa de las inconformidades u otra situación potencial 
indeseable y las segundas para ejercer corrección a los hechos ya sucedidos. 
 
2.3.1. Descripción del proceso. En el gráfico 24, de acuerdo a la agrupación de 
factores de la matriz D.O.F.A que se realizó, se identificó en el proceso de servicio 
social como puntos críticos, el recurso humano y la gestión directiva y en menor 
porcentaje, pero igualmente crítico la capacitación y el servicio y los convenios e 
intercambios que se realizan con otras entidades.  
 
Esto a razón de lo que se encontró como debilidades en la matriz D.O.F.A.: 
 
- Pérdida de voluntarios 
 
- No existe una dirección estratégica clara 
 
- Bases de datos y documentación obsoleta 
 
- Las limitaciones presupuestales que afectan el funcionamiento del sub-proceso de 
servicio social 
 
- Falta de personal administrativo y financiero 
 
- Falta de estímulos a los voluntarios 
 




- No se cuenta con recursos para financiar el transporte de los voluntarios 
 
- Deserción por parte de los alfabetizadores al servicio social 
 
- Inasistencias por parte de los alfabetizadores al servicio social 
 
El programa de servicio social del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos es 
desarrollado durante 120 horas, iniciando en el mes de marzo, durante 4 horas 
semanales los días sábados, período en el cual los estudiantes adquirirán 
conocimientos en las áreas especificadas en el programa (Anexo G), que se 
efectúa durante el servicio social, con el fin de desarrollar cada día con más 
eficiencia diferentes actividades relacionadas en el programa. 
 
Con el control estadístico de calidad que se implementa se quiere tener una 
inspección sobre las inasistencias que se han presentado paulatinamente, por lo 
tanto para identificar estadísticamente los procesos que se encuentran fuera de su 
revisión en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT en el servicio 
social, se procedió a registrar el número de estudiantes que se inscribieron a partir 
de la verificación del control de asistencias, que desde el 2012 hasta lo que va 
corrido del año 2016 se han obtenido, tomando la información de 30semanas por 
año a excepción del año 2016 en el que se realizó la inspección sobre 15 
semanas. 
 
Con el fin de monitorear estadísticamente el proceso, se logró una recolección de 
datos objetivos que sirvieron para distinguir las variaciones en cada evento, 
utilizando como herramienta estadística las gráficas de control o cartas de control 
P, las cuales permiten observar el centro del proceso y las desviaciones que 
alrededor de él se presentan y poder divisar y verificar las diferentes variaciones 





2.3.2. Población y muestra de estudio. La aplicación de la carta de control se 
realizó en las instituciones de educación media de Bogotá inscritas al Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos y donde se cumple con el programa de servicio 
social, a través dela hoja de control de asistencia al programa, (Ver figura 9). La 
muestra quedó definida por los estudiantes de noveno, décimo y onceavo grado 
de educación media de cada colegio inscrito a CINAT que durante 120 horas 
cumplen semanalmente por espacio de 4 horas con el requerimiento de la ley 115 
de educación nacional. 
 
Figura 9. Hoja de control de asistencia 
 
Fuente: La autora 2016 
 
- Unidad de análisis 
El grupo de estudiantes de educación media, que en cumplimiento de la ley 115, 
artículo 97 del Ministerio de Educación Nacional, deben prestar el servicio social 




- Criterios de inclusión 
Todos aquellos estudiantes de educación media obligados a prestar el servicio 
social y que están inscritos para tal fin en el Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos – CINAT. 
 
- Criterios de exclusión 
Todos aquellos estudiantes de educación media obligados por la ley 115, artículo 
97 del Ministerio de Educación Nacional, a prestar el servicio social y que no están 
inscritos para tal fin en CINAT. 
 
LÍMITES DEL GRÁFICO DE CONTROL P 
 
Se analiza la proporción de asistencias que cumplen con las especificaciones de 
acuerdo al programa de servicio social, teniendo en cuenta la cantidad de inscritos 
por año. Se considera que en el proceso existen fallas cuando no se está 
cumpliendo con cada una de las sesiones tanto por parte de los comandantes de 
compañía como de los estudiantes. 
 
 Gráfico p para el año 2012 
 
Con los datos de la tabla 11, se obtienen a través de fórmulas, 
los límites de control para gráficos P, como se muestra en la tabla 12, en donde se 
observa que la línea central se calcula para la fracción de asistencia en promedio 
y los límites superior e inferior de control se calculan para cada muestra pero 
usando la fracción de las asistencias al servicio social en promedio. 
 
Tabla 11. Relación anual de asistencia a servicio social año 2012 
Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
1 495 347 148  0,701 0,763 0,8155 0,868 
2 495 360 135  0,727 0,763 0,8155 0,868 




Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
4 495 389 106  0,786 0,763 0,8155 0,868 
5 495 384 111  0,776 0,763 0,8155 0,868 
6 495 355 140  0,717 0,763 0,8155 0,868 
7 495 491 4  0,991 0,763 0,8155 0,868 
8 495 470 25  0,949 0,763 0,8155 0,868 
9 495 469 26  0,947 0,763 0,8155 0,868 
10 495 463 32  0,935 0,763 0,8155 0,868 
11 495 451 44  0,912 0,763 0,8155 0,868 
12 495 448 47  0,906 0,763 0,8155 0,868 
13 495 430 65  0,869 0,763 0,8155 0,868 
14 495 412 83  0,832 0,763 0,8155 0,868 
15 495 429 66  0,867 0,763 0,8155 0,868 
16 495 414 81  0,836 0,763 0,8155 0,868 
17 495 422 73  0,853 0,763 0,8155 0,868 
18 495 403 93  0,813 0,763 0,8155 0,868 
19 495 408 87  0,824 0,763 0,8155 0,868 
20 495 370 126  0,746 0,763 0,8155 0,868 
21 495 391 104  0,790 0,763 0,8155 0,868 
22 495 353 143  0,712 0,763 0,8155 0,868 
23 495 380 115  0,768 0,763 0,8155 0,868 
24 495 380 115  0,768 0,763 0,8155 0,868 
25 495 398 98  0,803 0,763 0,8155 0,868 
26 495 394 101  0,796 0,763 0,8155 0,868 
27 495 399 97  0,805 0,763 0,8155 0,868 
28 495 312 183  0,630 0,763 0,8155 0,868 
29 495 404 92  0,815 0,763 0,8155 0,868 
30 495 400 95  0,808 0,763 0,8155 0,868 
Totales 14850 12111 2740          
Fuente: La autora 2016 
 
Línea Central (LC): Fracción de asistencias del lote p, el cual se estima a partir del 
cálculo del promedio del total de inscritos, con el promedio del total de asistencias. 
Límite Superior de Control (LCs): Para 3 sigma y 





Tabla 12. Resultados de los límites de control para gráficos P, año 2012 
FÓRMULA CÁLCULO 
Límite de control superior 
LCS =  ̅ + 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCS=         (√
      (        )
   
) 
LCS = 0,868 
Límite Central 
LC =  P = 
∑  
   
 
LC = 0,8155 
Límite de control inferior 
LCI =  ̅ - 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCI =         (√
      (        )
   
) 
LCI = 0,763 
Fuente: La autora, 2016 
 
Con lo observado en el estudio realizado, los datos representados en el gráfico 25 
de control P, están constituidos por subgrupos procedentes, teniendo una línea 
quebrada irregular, que muestra las fluctuaciones delas asistencias al servicio 
social a lo largo del tiempo de duración del programa en mención, lo cual es 
esperable y natural del proceso. Los valores se mueven alrededor del valor central 
(0,8155), aunque se tengan algunos valores alejados del promedio. 
 
Gráfico25. Carta de control P año 2012 
 































Observando el gráfico en mención, el punto más cerca al límite de control superior 
ocurre en la instrucción del día siete, indicando esto como el promedio de 
asistencia más alto por parte de los estudiantes al programa de servicio social 
debido tal vez a los temas vistos en esa clase que atañen más a los colegios, 
como lo son; el plan escolar de emergencias y contingencias, e igualmente al tema 
de cómo actuar durante y después de inundaciones, erupciones volcánicas, 
terremoto, incendios forestales. Al otro extremo, el punto más cerca al límite de 
control inferior ocurre en la semana 22 y 28 alejado del límite central, lo cual se 
explica debido a la terminación del año escolar y que son fechas en las que los 
estudiantes se ponen al día en su formación académica del colegio.  
 
 Gráfico p para el año 2013 
 
Con los datos de la tabla 12, se obtienen, a través de fórmulas, 
los límites de control para gráficos P para el año 2013, como se muestra en la 
tabla 13, con lo que se observa que la línea central se calcula para la fracción de 
asistencia en promedio y los límites superior e inferior de control se calculan para 
cada muestra pero usando la fracción de las asistencias al servicio social en 
promedio. 
 
Tabla 13. Relación anual de asistencia a servicio social año 2013 
Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
1 448 312 136  0,696 0,698 0,7586 0,819 
2 448 375 73  0,837 0,698 0,7586 0,819 
3 448 397 51  0,886 0,698 0,7586 0,819 
4 448 398 50  0,888 0,698 0,7586 0,819 
5 448 392 56  0,875 0,698 0,7586 0,819 
6 448 365 83  0,815 0,698 0,7586 0,819 
7 448 448 0  1,000 0,698 0,7586 0,819 
8 448 437 11  0,975 0,698 0,7586 0,819 
9 448 434 14  0,969 0,698 0,7586 0,819 




Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
11 448 432 16  0,964 0,698 0,7586 0,819 
12 448 424 24  0,946 0,698 0,7586 0,819 
13 448 405 43  0,904 0,698 0,7586 0,819 
14 448 346 102  0,772 0,698 0,7586 0,819 
15 448 388 60  0,866 0,698 0,7586 0,819 
16 448 370 78  0,826 0,698 0,7586 0,819 
17 448 381 67  0,850 0,698 0,7586 0,819 
18 448 353 95  0,788 0,698 0,7586 0,819 
19 448 371 77  0,828 0,698 0,7586 0,819 
20 448 303 145  0,676 0,698 0,7586 0,819 
21 448 345 103  0,770 0,698 0,7586 0,819 
22 448 289 159  0,645 0,698 0,7586 0,819 
23 448 354 94  0,790 0,698 0,7586 0,819 
24 448 342 106  0,763 0,698 0,7586 0,819 
25 448 367 81  0,819 0,698 0,7586 0,819 
26 448 356 92  0,795 0,698 0,7586 0,819 
27 448 376 72  0,839 0,698 0,7586 0,819 
28 448 380 68  0,848 0,698 0,7586 0,819 
29 448 377 71  0,842 0,698 0,7586 0,819 
30 448 345 103  0,770 0,698 0,7586 0,819 
Totales 13440 10195 3245          
Fuente: La autora 2016 
 
Línea Central (LC): Fracción de asistencias del lote p, el cual se estima a partir del 
cálculo del promedio del total de inscritos, con el promedio del total de asistencias. 
Límite Superior de Control (LCs): Para 3 sigma y 
Límite Superior de Control (LCi): Para 3 sigma. 
 
Tabla 13. Resultados de los límites de control para gráficos P, año 2013 
FÓRMULA CÁLCULO 
Límite de control superior 
LCS =  ̅ + 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCS=         (√
      (        )
   
) 
LCS = 0,819 
Límite Central 
LC =  P = 
∑  
   
 





Límite de control inferior 
LCI =  ̅ - 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCI =         (√
      (        )
   
) 
LCI = 0,698 
Fuente: La autora, 2016 
 
Con lo observado en el estudio realizado, los datos representados en el gráfico 26 
de control P para el año 2013, están constituidos por subgrupos procedentes, 
teniendo una línea quebrada irregular, que muestra las fluctuaciones delas 
asistencias al servicio social a lo largo del tiempo de duración del programa en 
mención, lo cual es esperable y natural del proceso. Los valores se mueven 
alrededor del valor central (0,7586), aunque se tengan algunos valores alejados 
del promedio. 
 
Gráfico26. Carta de control P año 2013 
 
Fuente: La autora, 2016 
 
Observando el gráfico en mención, el punto más alejado al límite de control 
superior ocurre en la instrucción del día siete, indicando esto como el promedio de 
asistencia más alto por parte de los estudiantes al programa de servicio social 



































los colegios, como lo son; el plan escolar de emergencias y contingencias, e 
igualmente al tema de cómo actuar durante y después de inundaciones, 
erupciones volcánicas, terremoto, incendios forestales. Al otro extremo, el punto 
más cerca al límite de control inferior ocurre en la semana 22 alejado del límite 
central, lo cual se explica debido a la terminación del año escolar y que son fechas 
en las que los estudiantes se ponen al día en su formación académica del colegio.  
 
 Gráfico p para el año 2014 
 
Ahora bien, con los datos de la tabla 14, se obtienen, a través de fórmulas, 
los límites de control para gráficos P para el año 2014, como se muestra en la 
tabla 15, con lo que se observa que la línea central se calcula para la fracción de 
asistencia en promedio y los límites superior e inferior de control se calculan para 
cada muestra, usando la fracción de las asistencias al servicio social en promedio. 
 
Tabla 15. Relación anual de asistencia a servicio social año 2014 
Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
1 593 534 59  0,901 0,683 0,7371 0,791 
2 593 503 90  0,848 0,683 0,7371 0,791 
3 593 504 89  0,850 0,683 0,7371 0,791 
4 593 491 102  0,828 0,683 0,7371 0,791 
5 593 471 122  0,794 0,683 0,7371 0,791 
6 593 473 120  0,798 0,683 0,7371 0,791 
7 593 456 137  0,769 0,683 0,7371 0,791 
8 593 478 115  0,806 0,683 0,7371 0,791 
9 593 471 122  0,794 0,683 0,7371 0,791 
10 593 458 135  0,772 0,683 0,7371 0,791 
11 593 463 130  0,781 0,683 0,7371 0,791 
12 593 452 141  0,762 0,683 0,7371 0,791 
13 593 445 148  0,750 0,683 0,7371 0,791 
14 593 436 157  0,735 0,683 0,7371 0,791 
15 593 437 156  0,737 0,683 0,7371 0,791 




Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
17 593 406 187  0,685 0,683 0,7371 0,791 
18 593 418 175  0,705 0,683 0,7371 0,791 
19 593 428 165  0,722 0,683 0,7371 0,791 
20 593 432 161  0,728 0,683 0,7371 0,791 
21 593 421 172  0,710 0,683 0,7371 0,791 
22 593 396 197  0,668 0,683 0,7371 0,791 
23 593 405 188  0,683 0,683 0,7371 0,791 
24 593 416 177  0,702 0,683 0,7371 0,791 
25 593 416 177  0,702 0,683 0,7371 0,791 
26 593 408 185  0,688 0,683 0,7371 0,791 
27 593 384 209  0,648 0,683 0,7371 0,791 
28 593 361 232  0,609 0,683 0,7371 0,791 
29 593 371 222  0,626 0,683 0,7371 0,791 
30 593 363 230  0,612 0,683 0,7371 0,791 
Totales 17790 13113 4677          
Fuente: La autora 2016 
 
Línea Central (LC): Fracción de asistencias del lote p, el cual se estima a partir del 
cálculo del promedio del total de inscritos, con el promedio del total de asistencias. 
Límite Superior de Control (LCs): Para 3 sigma y 
Límite Superior de Control (LCi): Para 3 sigma. 
 
Tabla 16. Resultados de los límites de control para gráficos P, año 2014 
FÓRMULA CÁLCULO 
Límite de control superior 
LCS =  ̅ + 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCS=         (√
      (        )
   
) 
LCS = 0,791 
Límite Central 
LC =  P = 
∑  
   
 
LC = 0,7371 
Límite de control inferior 
LCI =  ̅ - 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCI =         (√
      (        )
   
) 
LCI = 0,683 
Fuente: La autora, 2016 
 
Con lo observado en el estudio realizado, los datos representados en el gráfico 27 




teniendo una línea quebrada irregular, que muestra las fluctuaciones delas 
asistencias al servicio social a lo largo del tiempo de duración del programa en 
mención, lo cual es esperable y natural del proceso. Los valores se mueven 
alrededor del valor central (0,7371), aunque se tengan algunos valores alejados 
del promedio. 
 
Gráfico27. Carta de control P año 2014 
 
Fuente: La autora, 2016 
 
Observando el gráfico en mención, el punto más alejado al límite de control 
superior ocurre entre la semana uno y la semana siete de la instrucción, indicando 
esto como el promedio de asistencia más alto por parte de los estudiantes al 
programa de servicio social para este año, debido tal vez a los temas vistos en 
esas sesiones que atañen más a los colegios, como lo son; el plan escolar de 
emergencias y contingencias, e igualmente al tema de cómo actuar durante y 
después de inundaciones, erupciones volcánicas, terremoto, incendios forestales, 



































más cerca al límite de control inferior ocurre entre las semanas 25 a la 30 alejado 
del límite central, lo cual se explica debido a la terminación del año escolar y que 
son fechas en las que los estudiantes se ponen al día en su formación académica 
del colegio.  
 
 Gráfico p para el año 2015 
 
En cuanto al siguiente año, con los datos de la tabla 17, se obtienen, a través de 
fórmulas, los límites de control para gráficos P para el año 2015, como se muestra 
en la tabla 18, con lo que se observa que la línea central se calcula para la 
fracción de asistencia en promedio y los límites superior e inferior de control se 
calculan para cada muestra, usando la fracción de las asistencias al servicio social 
en promedio. 
 
Tabla 17. Relación anual de asistencia a servicio social año 2015 
Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
1 365 213 152  0,584 0,718 0,7829 0,848 
2 365 304 61  0,833 0,718 0,7829 0,848 
3 365 296 69  0,811 0,718 0,7829 0,848 
4 365 296 69  0,811 0,718 0,7829 0,848 
5 365 301 64  0,825 0,718 0,7829 0,848 
6 365 335 30  0,918 0,718 0,7829 0,848 
7 365 328 37  0,899 0,718 0,7829 0,848 
8 365 321 44  0,879 0,718 0,7829 0,848 
9 365 323 42  0,885 0,718 0,7829 0,848 
10 365 320 45  0,877 0,718 0,7829 0,848 
11 365 303 62  0,830 0,718 0,7829 0,848 
12 365 309 56  0,847 0,718 0,7829 0,848 
13 365 279 86  0,764 0,718 0,7829 0,848 
14 365 303 62  0,830 0,718 0,7829 0,848 
15 365 297 68  0,814 0,718 0,7829 0,848 
16 365 286 79  0,784 0,718 0,7829 0,848 




Semana Inscritos Asistencias Inasistencias  P LCI LC LCS 
18 365 277 88  0,759 0,718 0,7829 0,848 
19 365 285 80  0,781 0,718 0,7829 0,848 
20 365 277 88  0,759 0,718 0,7829 0,848 
21 365 277 88  0,759 0,718 0,7829 0,848 
22 365 282 83  0,773 0,718 0,7829 0,848 
23 365 279 86  0,764 0,718 0,7829 0,848 
24 365 270 95  0,740 0,718 0,7829 0,848 
25 365 255 110  0,699 0,718 0,7829 0,848 
26 365 253 112  0,693 0,718 0,7829 0,848 
27 365 227 138  0,622 0,718 0,7829 0,848 
28 365 268 97  0,734 0,718 0,7829 0,848 
29 365 273 92  0,748 0,718 0,7829 0,848 
30 365 248 117  0,679 0,718 0,7829 0,848 
Totales 10950 8573 2377          
Fuente: La autora 2016 
 
Línea Central (LC): Fracción de asistencias del lote p, el cual se estima a partir del 
cálculo del promedio del total de inscritos, con el promedio del total de asistencias. 
Límite Superior de Control (LCs): Para 3 sigma y 
Límite Superior de Control (LCi): Para 3 sigma. 
 
Tabla 18. Resultados de los límites de control para gráficos P, año 2015 
FÓRMULA CÁLCULO 
Límite de control superior 
LCS =  ̅ + 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCS=         (√
      (        )
   
) 
LCS = 0,848 
Límite Central 
LC =  P = 
∑  
   
 
LC = 0,7829 
Límite de control inferior 
LCI =  ̅ - 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCI =       (√
      (        )
   
) 
LCI = 0,718 
Fuente: La autora, 2016 
 
Con lo observado en el estudio realizado, los datos representados en el gráfico 28 




teniendo una línea quebrada irregular, que muestra las fluctuaciones delas 
asistencias al servicio social a lo largo del tiempo de duración del programa en 
mención, lo cual es esperable y natural del proceso. Los valores se mueven 
alrededor del valor central (0,7829), aunque se tengan algunos valores alejados 
del promedio. 
 
Gráfico28. Carta de control P año 2015 
 
Fuente: La autora, 2016 
 
Observando el gráfico 28 en mención, el punto más alejado al límite de control 
superior ocurre entre la semana siete y la semana diez de las instrucciones, 
indicando esto como el promedio de asistencia más alto por parte de los 
estudiantes al programa de servicio social para este año, debido tal vez a los 
temas vistos en esas sesiones que atañen más a los colegios, como lo son; el plan 
escolar de emergencias y contingencias, e igualmente al tema de cómo actuar 





































forestales, de acuerdo al programa establecido por el servicio social. Al otro 
extremo, los puntos más alejados al límite de control inferior ocurren entre las 
semanas 1 a la 2, lo cual se explica debido a la citación hecha a los padres y 
alumnos y en la que solo asistieron los acudientes.  
 
Por otro lado entre las semanas 24 y 27 la inasistencia fue alta debido a la   
terminación del año escolar y que son fechas en las que los estudiantes se ponen 
al día en su formación académica del colegio.  
 
 Gráfico p para el año 2016 
 
Para el siguiente año, con los datos de la tabla 19, se obtienen, a través de 
fórmulas, los límites de control para gráficos P para el año 2016, como se muestra 
en la tabla 20, con lo que se observa que la línea central se calcula para la 
fracción de asistencia en promedio y los límites superior e inferior de control se 
calculan para cada muestra, usando la fracción de las asistencias al servicio social 
en promedio. 
 
Tabla 19. Relación anual de asistencia a servicio social año 2016 
Semana Inscritos Asistencias Inasistencias 
 
P LCI LC LCS 
1 278 227 51  0,817 0,625 0,7072 0,789 
2 278 268 10  0,964 0,625 0,7072 0,789 
3 278 273 5  0,982 0,625 0,7072 0,789 
4 278 248 30  0,892 0,625 0,7072 0,789 
5 278 108 170  0,388 0,625 0,7072 0,789 
6 278 203 75  0,730 0,625 0,7072 0,789 
7 278 194 84  0,698 0,625 0,7072 0,789 
8 278 190 88  0,683 0,625 0,7072 0,789 
9 278 182 96  0,655 0,625 0,7072 0,789 
10 278 183 95  0,658 0,625 0,7072 0,789 
11 278 176 102  0,633 0,625 0,7072 0,789 




13 278 174 104  0,626 0,625 0,7072 0,789 
14 278 171 107  0,615 0,625 0,7072 0,789 
15 278 168 110  0,604 0,625 0,7072 0,789 
Totales 4170 2949 1221          
Fuente: La autora 2016 
 
Línea Central (LC): Fracción de asistencias del lote p, el cual se estima a partir del 
cálculo del promedio del total de inscritos, con el promedio del total de asistencias. 
Límite Superior de Control (LCs): Para 3 sigma y 
Límite Superior de Control (LCi): Para 3 sigma. 
 
Tabla 19. Resultados de los límites de control para gráficos P, año 2016 
FÓRMULA CÁLCULO 
Límite de control superior 
LCS =  ̅ + 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCS=         (√
      (        )
   
) 
LCS = 0,789 
Límite Central 
LC =  P = 
∑  
   
 
LC = 0,7072 
Límite de control inferior 
LCI =  ̅ - 3 √
 ̅ (   ̅)
 
 
LCI =       (√
      (        )
   
) 
LCI = 0,625 
Fuente: La autora, 2016 
 
Con lo observado en el estudio realizado, los datos representados en el gráfico 29 
de control P para el año 2016, están constituidos por subgrupos procedentes, 
teniendo una línea quebrada irregular, que muestra las fluctuaciones delas 
asistencias al servicio social a lo largo del tiempo de duración del programa en 
mención, lo cual es esperable y natural del proceso. Los valores se mueven 










Gráfico29. Carta de control P año 2016 
 
Fuente: La autora, 2016 
 
Observando el gráfico 29 en mención, el punto más alejado al límite de control 
superior ocurre entre la semana uno y la semana cuatro de las sesiones, 
indicando esto como el promedio de asistencia más alto por parte de los 
estudiantes al programa de servicio social para este año, debido tal vez al inicio 
del programa y a los temas vistos en esas fechas que atañen más a los colegios, 
como lo son; el plan escolar de emergencias y contingencias, e igualmente al tema 
de cómo actuar durante y después de inundaciones, erupciones volcánicas, 
terremoto, incendios forestales, de acuerdo al programa establecido por el servicio 
social, mientras que al otro extremo, el punto más alejado al límite de control 
inferior ocurre en la semana cinco, lo cual se explica debido a que los estudiantes 
tenían que asistir con los padres pero según información de CINAT muchos 




































De acuerdo a esto, los subgrupos no presentan diferenciaciones en las causas 
atribuibles, produciendo un patrón normal de variación, lo que permite concluir que 
el proceso está en estado de control. Sin embargo, se puede lograr un mayor 
equilibrio mediante una reforma del proceso principal a través de verificaciones de 
las no asistencias para el mejoramiento de la calidad, esto debido a que como el 
análisis efectuado va dirigido a la asistencia de personas al programa, implica que 
la totalidad de los inscritos al mismo deban asistir a cada una de las sesiones del 
servicio social.  
 
Al observar la unificación de los datos, tomando el promedio de los limites 
centrales (LC), limites central superior (LCS) y límite central inferior (LCI), como se 
observa en la tabla 21, se logra analizar el comportamiento que se ha tenido 
durante los cinco años la asistencia al programa del servicio social por parte de los 
estudiantes. 
 
Tabla 21. Unificación de datos para gráfico de control general 
Semanas P 2012 P 2013 P 2014 P 2015 P 2016 LCI LC LCS 
1 0,701 0,696 0,901 0,584 0,817 0,708 0,760 0,823 
2 0,727 0,837 0,848 0,833 0,964 0,708 0,760 0,823 
3 0,783 0,886 0,850 0,811 0,982 0,708 0,760 0,823 
4 0,786 0,888 0,828 0,811 0,892 0,708 0,760 0,823 
5 0,776 0,875 0,794 0,825 0,388 0,708 0,760 0,823 
6 0,717 0,815 0,798 0,918 0,730 0,708 0,760 0,823 
7 0,991 1,000 0,769 0,899 0,698 0,708 0,760 0,823 
8 0,949 0,975 0,806 0,879 0,683 0,708 0,760 0,823 
9 0,947 0,969 0,794 0,885 0,655 0,708 0,760 0,823 
10 0,935 0,971 0,772 0,877 0,658 0,708 0,760 0,823 
11 0,912 0,964 0,781 0,830 0,633 0,708 0,760 0,823 
12 0,906 0,946 0,762 0,847 0,662 0,708 0,760 0,823 
13 0,869 0,904 0,750 0,764 0,626 0,708 0,760 0,823 
14 0,832 0,772 0,735 0,830 0,615 0,708 0,760 0,823 
15 0,867 0,866 0,737 0,814 0,604 0,708 0,760 0,823 
16 0,836 0,826 0,702 0,784   0,729 0,774 0,832 




Semanas P 2012 P 2013 P 2014 P 2015 P 2016 LCI LC LCS 
18 0,813 0,788 0,705 0,759   0,729 0,774 0,832 
19 0,824 0,828 0,722 0,781   0,729 0,774 0,832 
20 0,746 0,676 0,728 0,759   0,729 0,774 0,832 
21 0,790 0,770 0,710 0,759   0,729 0,774 0,832 
22 0,712 0,645 0,668 0,773   0,729 0,774 0,832 
23 0,768 0,790 0,683 0,764   0,729 0,774 0,832 
24 0,768 0,763 0,702 0,740   0,729 0,774 0,832 
25 0,803 0,819 0,702 0,699   0,729 0,774 0,832 
26 0,796 0,795 0,688 0,693   0,729 0,774 0,832 
27 0,805 0,839 0,648 0,622   0,729 0,774 0,832 
28 0,630 0,848 0,609 0,734   0,729 0,774 0,832 
29 0,815 0,842 0,626 0,748   0,729 0,774 0,832 
30 0,808 0,770 0,612 0,679   0,729 0,774 0,832 
Fuente: La autora 2016 
 
El proceso se encuentra bajo control estadístico ya que los valores tomados se 
ubican dentro de los límites de control. Adicionalmente las muestras en su mayoría 
se distribuyen alrededor del límite central (LC), como se observa en el gráfico 30, 
siendo lo ideal para casos de toma de muestras donde se incluye la asistencia de 
personas a un evento.  
 
Gráfico 30. Gráfico de control p unificado año 2012 al 2016 
 








































Se analiza, que con los datos que se obtuvieron del proceso de asistencia al 
servicio social, este se encuentra dentro de los límites de control, igualmente se 
puede identificar en las cinco observaciones consideradas, que estas presentan 
comportamientos similares, pero que no afectan el proceso. 
 
Sin embargo, por el solo hecho de estar bajo control, el proceso no precisamente 
se hace lo que se permite que se deba hacer. El estar bajo control estadístico, 
solo quiere decir que trabaja bien y transmite un servicio sólido, pero no se debe 
descuidar ya que como se dijo anteriormente el proceso de asistencia al servicio 
social debe ser revisado y encontrar las causas de las inasistencias, lo que debe 
ser explicado personalmente por los estudiantes e indagado por los comandantes 
de compañía anotando las causas en el observador de cada uno. 
 
Por otro lado, y analizadas las asistencias de los estudiantes inscritos a CINAT, se 
procedió a verificar las razones por las cuales, de un total de estudiantes 
habilitados para cumplir con el artículo 97 de la ley 115 de 1994, es mínimo el 
porcentaje de inscritos al servicio social en CINAT,  
 
Para CINAT el servicio social siendo su programa líder, el cual ha desarrollado 
grandes procesos de capacitación a múltiples estudiantes de los diferentes 
colegios de Bogotá, fomentando en el alumnado la prevención y reducción de sus 
propias vulnerabilidades, no ha ejercido un proceso de planificación hacia los 
alumnos de educación media con el fin de fortalecer el aumento de inscritos al 
programa. 
 
Por lo tanto, ya que se tomó el promedio de los estudiantes que cursan los grados 
novenos a once de educación media en Colombia, de los colegios que se 
encuentra inscritos en CINAT, se observa en la tabla 21 que su número es alto, a 
comparación de los que se inscriben al programa del servicio social del Círculo 




Tabla 22. Relación de estudiantes de los colegios vs. Estudiantes inscritos 
 





















































































































Robert Francis Kennedy 271 143 279 138 273 132 276 73 281 51 
Fe y Alegría 280 15 281 11 282 4 277 26 278 0 
San José Norte I.E.D 267 54 260 63 253 42 260 57 267 69 
La Palestina 276 23 267 36 269 64 268 3 271 0 
Mayor de San Bartolomé 273 14 274 0 286 5 278 4 269 0 
Guillermo León Valencia 281 27 276 19 287 24 279 5 273 1 
Tomás Cipriano de Mosquera 267 24 272 21 276 19 271 87 265 19 
Tomás de Iriarte 60 0 56 1 59 7 58 29 63 11 
Villa Amalia 272 43 274 48 276 76 271 48 269 50 
República de Guatemala 268 23 270 27 272 26 273 7 269 0 
Liceo Hypatia 209 0 213 5 218 13 219 0 221 0 
Moderno Engativá 223 54 219 38 215 42 214 26 213 13 
Simón Bolívar 259 34 264 4 268 23 263 0 259 4 
Garcés Navas 254 29 261 14 267 43 268 0 269 1 
General Santander 275 0 273 23 286 65 264 0 283 0 
Justo Víctor Charry 219 12 223 0 234 8 232 0 231 0 
República de Colombia 215 0 224 0 234 0 210 0 187 30 
Villa Verde 198 0 201 0 203 0 198 0 193 1 
San Pedro 242 0 244 0 245 0 242 0 239 1 
Nuestra Señora del Rosario 263 0 278 0 293 0 283 0 289 1 
Rodolfo Llinás 231 0 232 0 232 0 230 0 229 7 
José Joaquín Castro Martínez 201 0 207 0 212 0 205 0 198 17 
Elisa Barrera 204 0 209 0 209 0 203 0 198 1 
Remblant 232 0 233 0 234 0 232 0 230 1 
           
PROMEDIO 5740 495 5790 448 5883 593 5774 365 5744 278 
PORCENTAJE   9%   8%   10%   6%   5% 
Fuente: La autora, 2016 
 
Como se registra en el gráfico 31, para el año 2016 el número de estudiantes de 
educación media de los 24 colegios inscritos en CINAT, en promedio son de 5744, 
de los cuales solo el 5% de los estudiantes está inscrito al Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos - CINAT; casos parecidos se pueden observar en los años 




en el proceso de incentivación a los jóvenes, para hacer parte del servicio social 
en la institución. 
 
Gráfico 31. Relación de estudiantes de los colegios vs. Inscritos 
 
Fuente: La autora, 2016 
 
Para verificar estadísticamente la información anterior, se realiza una encuesta por 
google drive(Bravo Urrego, 2016) y escrita (Ver Anexo H), en la cual se 
identificaron las causas (Ver tabla 22), por las cuales los estudiantes de los 
colegios no se inscriben en gran parte al programa de servicio social de CINAT, 
por lo que existe la necesidad de verificar sus motivos e identificar las 
oportunidades para mejorar y así establecer las principales dificultades e instaurar 
la prioridad de las soluciones, sabiendo que cada categoría es importante para el 
sistema. 
 
Tabla 23. Frecuencia de defectos estudiantes inscritos a servicio social 








FALTA INFORMACIÓN POR PARTE DE CINAT 393 393 33,03% 33,03% 







































2012 2013 2014 2015 2016












NO LE LLAMA LA ATENCIÓN 147 818 12,35% 68,74% 
FALTA INFORMACIÓN POR PARTE DEL 
COLEGIO 
113 931 9,50% 78,24% 
HORARIO NO SE AJUSTA 102 1033 8,57% 86,81% 
FALTA MOTIVACIÓN / INCENTIVO 83 1116 6,97% 93,78% 






Fuente: La autora 2016 
 
Estadísticamente se realizó un diagrama de Pareto (Ver gráfico 32), a los defectos 
encontrados en la encuesta del anexo H y así verificar las razones por las cuales 
los estudiantes de los colegios no se inscriben al servicio social de CINAT, por lo 
tanto se procedió a dar un límite indicador máximo de cumplimiento del 80% y 
tomando un punto de corte con el porcentaje acumulado que se muestra en la 
tabla 23, encontrando hacia la izquierda del gráfico y con mayor frecuencia de 
defectos cuatro factores que exigen verificación por parte de la alta dirección. 
 
Gráfico 32. Defectos de inscripción al programa de servicio social 
 





































POR PARTE DE CINAT
LA INFORMACIÓN NO
ES CLARA





























Analizando los datos se observa que, con el primer factor, el 33,03% opina que 
por la falta de información de CINAT no hacen parte del programa de servicio 
social de la institución, además para el 23,36% de los encuestados la información 
que se les da no es clara, por otro lado, entre el factor que no le llama la atención 
y la falta de información por parte del colegio esta el 21,85%. El resto de los 
componentes representan el 21,76% que como unidad parece alto, pero en 
realidad se divide en tres causas que son manejables y comprensibles. 
 
Al verificar cada uno de los defectos, el problema en si se concentra en la falta de 
información que debe existir por parte de CINAT hacia cada uno de los colegios, 
incentivando el ingreso al programa de servicio social que presta el Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos. 
 
Ahora bien y teniendo en cuenta que CINAT suple su personal de voluntarios de 
los estudiantes que prestan el servicio social en la institución, se realizó una 
inspección desde el 2012 a la fecha, obteniendo la cantidad de jóvenes inscritos 
en servicio social que toman la decisión de formarse como voluntarios en el 
Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, (Ver tabla 24). 
 
Tabla 24.Relación de estudiantes inscritos servicio social a voluntarios 
















































































































Robert Francis Kennedy 143 21 138 12 132 9 73 42 51 3 
Fe y Alegría 15 0 11 0 4 0 26 0 0 0 
San José Norte I.E.D 54 12 63 8 42 5 57 34 69 2 
La Palestina 23 8 36 11 64 13 3 4 0 0 
Mayor de San Bartolomé 14 1 0 0 5 0 4 0 0 0 
Guillermo León Valencia 27 11 19 2 24 5 5 6 1 0 
Tomás Cipriano de Mosquera 24 13 21 4 19 3 87 1 19 4 




















































































































Villa Amalia 43 15 48 11 76 14 48 7 50 7 
República de Guatemala 23 2 27 4 26 5 7 1 0 0 
Liceo Hypatia 0 0 5 0 13 1 0 0 0 0 
Moderno Engativá 54 9 38 3 42 13 26 3 13 1 
Simón Bolívar 34 3 4 0 23 8 0 2 4 0 
Garcés Navas 29 4 14 7 43 9 0 1 1 0 
General Santander 0 0 23 2 65 10 0 0 0 0 
Justo Víctor Charry 12 0 0 0 8 0 0 0 0 0 
República de Colombia 0 0 0 0 0 0 0 0 30 2 
Villa Verde 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
San Pedro 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Nuestra Señora del Rosario 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Rodolfo Llinás 0 0 0 0 0 0 0 0 7 1 
José Joaquín Castro Martínez 0 0 0 0 0 0 0 0 17 2 
Elisa Barrera 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Remblant 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
           
PROMEDIO 495 99 448 64 593 95 365 101 278 23 
PORCENTAJE   20%   14%   16%   28%   8% 
Fuente: La autora, 2016 
 
Como se observa en el gráfico 33, para el año 2014 el número de estudiantes de 
los 24 colegios inscritos en CINAT y que prestaron o prestan el servicio social, son 
de 593, de los cuales solo el 16% (Ver Tabla 25) de los estudiantes se inscribió 
como voluntario al Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos - CINAT; casos 
parecidos se pueden observar en los años en los que se tomó la muestra, como 
en el año 2015 donde habían 365 alumnos y solo se inscribieron 101, que 
corresponden al 28%; por lo tanto e igualmente que en el gráfico anterior se 
deduce la falta de gestión directiva en el proceso de incentivar a los jóvenes, para 





Gráfico 33. Relación de estudiantes de servicio social a voluntarios 
 
Fuente: La autora, 2016 
 
Igualmente como en el gráfico 32, para verificar estadísticamente la información 
de la tabla 23, en la misma encuesta que se realizó por google drive y escrita 
(Anexo H), se indaga las causas (Ver tabla 24), por las cuales los estudiantes de 
los colegios que se encuentran inscritos en el servicio social de CINAT no hacen 
parte o se inscriben al voluntariado de la institución, lo que lleva a la necesidad de 
verificar sus factores e identificar las oportunidades para mejorar y así establecer 
las principales dificultades e instaurar la prioridad de las soluciones, sabiendo que 
cada categoría es importante para el sistema. 
 
Tabla 25. Identificación de defectos de ingreso al voluntariado  
TIPO DE DEFECTO FRECUENCIA 
Nº DEFECTOS 
ACUMULADOS 




COSTOS 132 132 20,63% 20,63% 
HORARIO 129 261 20,16% 40,78% 
AUSENCIA DE INFORMACIÓN 102 363 15,94% 56,72% 
FALTA MOTIVACIÓN E INCENTIVOS 91 454 14,22% 70,94% 






























2012 2013 2014 2015 2016




TIPO DE DEFECTO FRECUENCIA 
Nº DEFECTOS 
ACUMULADOS 




NO SATISFACE SUS NECESIDADES 53 580 8,28% 90,63% 
DESPLAZAMIENTO 48 628 7,50% 98,13% 
OTROS 12 640 1,88% 100,00% 
 
640   100% 
 Fuente: La autora, 2016 
 
Estadísticamente también se realizó un diagrama de Pareto (Ver gráfico 30), a los 
defectos encontrados en la encuesta del anexo H y verificar las razones por las 
cuales los estudiantes de los colegios inscritos en el servicio social de CINAT no 
hacen parte del voluntariado, por lo tanto se procede a dar un límite indicador de 
máximo de cumplimiento del 80% y tomando un punto de corte con el porcentaje 
acumulado que se muestra en la tabla 26, encontrando hacia la izquierda del 
gráfico y con mayor frecuencia de defectos, cuatro factores que exigen verificación 
por parte de la alta dirección. 
 
Gráfico 34. Defectos de inscripción al voluntariado de CINAT 
 


































































Analizando los datos se observa que con el primer factor el 20,63% opinan que los 
costos de pertenecer al voluntariado son altos por lo que les impide hacer parte de 
CINAT, además el horario en el cual se desarrolla el servicio social para el 20,16% 
no es acorde a la disponibilidad del tiempo de los encuestados y entre la falta de 
información y la falta de motivación e incentivos esta el 30,16%. El resto de los 
factores representan el 29,06% que como unidad parece alto, pero en realidad se 
divide en tres componentes que son manejables por parte de la institución. 
 
Al verificar cada uno de los defectos, el problema en si se concentra en los costos 
y el horario para hacer parte de la institución como voluntarios, lo cual debe llevar 
a CINAT a efectuar cambios que permitan fortalecer el voluntariado sin afectar su 
parte financiera. 
 
Por otro lado, al observar, que a partir del año 2012, (Ver tabla 25), el crecimiento 
de los colegios que deciden participar en el proceso de servicio social, que realiza 
el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos - CINAT, ha tenido un mínimo 
incremento, en comparación a la cantidad de colegios que se encuentra ubicados 
en la localidad de Engativá de Bogotá D.C. (Ver tabla 26); localidad donde se 
encuentran las oficinas de la institución. 
 
    Tabla 26. Crecimiento anual de colegios inscritos a CINAT 
  2012 2013 2014 2015 2016 
NO. 
COLEGIOS 
13 14 16 11 17 
    Fuente: La autora, 2016 
 
Durante los años de 2012 a 2016 se encuentra en la documentación de CINAT la 
inscripción de 24 colegios, sin embargo, a lo largo de cada año no eran siempre 
los mismos que tenían estudiantes prestando el servicio social en la institución. De 




2016 aparecen 17 colegios que solo se inscribieron al servicio social 278 alumnos, 
según la tabla 26. 
 
Gráfico 35. Crecimiento de colegios inscritos a CINAT 
 
 Fuente: La autora 2016 
 
Al realizar la comparación del número de colegios que hay en la localidad de 
Engativá con los estudiantes inscritos en CINAT se encontró que hay: 
 
Número de colegios en CINAT          24 
Número colegios de localidad de Engativá      397 
Porcentaje de participación de CINAT             6% 
 
Lo cual indica que el porcentaje de ampliar el programa de servicio social en la 
localidad de Engativá es del 94%, participación que debe ser aprovechado por la 
institución para ampliar sus objetivos a futuro hacia la ciudad de Bogotá y hacia las 
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Las Ferias 21 51  - 2* 74 
Minuto de Dios 14 45 -  1* 60 
Boyacá real 16 62 -  -  78 
Santa Cecilia 3 43 2* -  48 
Bolivia   34 -  -  34 
Garcés Navas 4 58 -  -  62 
Engativá 5 34 -  -  39 
Jardín Botánico  - 5 -  -  5 
Álamos -  2  - -  2 
Total Localidad 63 334 2 3 402 
% 15,7 83,1 0,5 0,7 100 
Fuente: SDP, Dirección de Planes Maestros y Complementarios, Bogotá D. C.  
*Ajustado a las Instituciones de Educación Superior ubicadas en la localidad a 2015. 
 
2.4. INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, en su numeral 8, medición, 
análisis y mejora, es necesario para el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos- 
CINAT, como institución tener en cuenta que en la prestación de servicios se 
pueden llegar a presentar afectaciones en índoles de calidad, de acuerdo a los 
requerimientos del usuario por diferentes razones, lo que conlleva a tener quejas e 
insatisfacción del cliente en general, por tal razón, fue ineludible que se generaran 
mecanismos en donde se puedan identificar las causas de las reclamaciones y 
poder cuantificarlas para así volver a recuperar su confianza a través de acciones 





Los indicadores de gestión (Anexo I), se convierten en la herramienta de medición 
que permite realizar un control a la servucción y poder lograr la satisfacción del 
cliente y a su vez tomar acciones correctivas y preventivas para asegurar la 
mejora continua de los procesos constantemente. 
 
En el sistema de gestión de calidad del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos- 
CINAT, los indicadores creados deben cubrir los objetivos del sistema para que se 
cumplan con los procedimientos establecidos en la norma ISO 9001:2008 y que 
contribuyan al mejoramiento continuo de la organización. 
 
La institución por ser una organización sin ánimo de lucro y en busca de la 
servucción a la comunidad, hace que el compromiso sea mayor, porque no solo se 
busca la excelencia institucional sino también la formación de personas de una 
comunidad que exige una atención especial a sus requerimientos, por eso el tener 
indicadores debe permitir que a futuro se midan los objetivos de calidad, para así 
evidenciar el estado en el que se encuentra la institución y a su vez poder 
determinar, como ha sido su avance en el cumplimiento de los requerimientos de 
la comunidad educativa a la que se le prestan servicios. 
 
Como el propósito del presente proyecto es el desarrollo del sistema de gestión de 
calidad en el proceso de servicio social y teniendo en cuenta que este se relaciona 
con toda la empresa, es necesario evaluar cada una de las partes que interfieren 
con el proceso en cuestión, por lo tanto, en la matriz planteada se toman 
indicadores de procesos de apoyo y del mismo servicio social, para así permitir 
obtener resultados veraces e interrelacionados con la institución en general. 
 
2.4.1. Matriz de indicadores. La matriz de indicadores (Ver tabla 27), propuesta 
está compuesta de: 
- Proceso: Se identifica la relación existente entre el objetivo de calidad del 





- Factor a medir: Define que se quiere medir con el planteamiento del indicador 
 
- Nombre del indicador: Identifica el nombre del indicador a medir 
 
- Escala: Indica el término de medición de la actividad a realizar 
 
- Fórmula de cálculo: Permite evidenciar los resultados de manera cuantitativa 
 
- Umbral: Hace referencia al máximo porcentaje asignado al indicador 
 
Nota: El umbral definido en la tabla 27, fue propuesta por la autora y aprobada por 
la alta dirección, igualmente los porcentajes y/o las cantidades pueden ser 
actualizadas en el momento que la institución decida implementar la norma ISO 
9001:2015 y dependiendo del rendimiento anual de la institución. 
 
- Frecuencia: Período propuesta con la que se debe realizar las evaluaciones de 
cada indicador 
 
- Fuente de verificación: Indica el responsable de suministrar toda la información 
y evidencia necesaria para llevar a cabo la evaluación 
 







Tabla 28. Indicadores de gestión 









Logro de las acciones 





No. de logros alcanzados del 
plan operativo / Total logros 














Nivel de cumplimiento 







No. actividades ejecutadas de 
los objetivos de calidad / Total 
de actividades planeadas para 




Evaluar el estado 
de los procesos 
del SGC 
institucional y la 
conformidad del 
servicio. 
Resultado del informe 
de Revisión por la 
dirección 
% del estado 
de los 
procesos de la 
institución 
No. procesos a los que se 
proponen acciones correctivas 
/ Total de procesos del SGC * 
100 







Atención y desarrollo de 
solicitudes referentes a 
convenios bilaterales y 
multilaterales 
% de acuerdos  
que no se 
atienden y/o 
desarrollan 
No. acuerdos no atendidos y 
desarrollados/ No. solicitudes 








Nivel de voluntarios 
retirados en el año 
% de 
voluntarios 
que se retiran 
No. total de voluntarios que se 
retiran / No. total de 
voluntarios en el mismo año * 
100 
 







Eficacia de la 
programación de 
actividades 
% de la 
eficacia de la 
programación 
de actividades 
Actividades realizadas / 
Actividades programadas 
*100% 



























No. actividades realizadas / 
Total actividades planeadas 






Efectividad  en los 
reclamos 
Nivel de respuesta a los 
reclamos prestados 
% de reclamos 
resueltos en 
un período 
No. de reclamos resueltos / 








Verificar el nivel 
de atención al 
cliente 






No. de solicitudes aprobadas / 








Verificar el nivel 
de satisfacción del 
cliente 
Nivel de satisfacción del 
cliente 
% de clientes 
satisfechos 
No. de personas satisfechas /  
No. total de encuestas 











Nivel de eficacia en 
acciones de mejora 




Acciones correctivas y 
preventivas cerradas / Total 
acciones correctivas y 






No. PROCESO GESTIÓN MISIONAL: Servicio Social 
12 
Cumplimiento de 















No. eventos de capacitación 
ejecutados / No. eventos 
planeados *100 





se retiran del 
servicio social 
Nivel de estudiantes que 
se retiran del servicio 
social en el año 
% de 
estudiantes 
que se retiran 
del servicio 
social 
No. total de estudiantes que 
se retiran del servicio social / 
















Índice de eficacia 




ejecución de actividades 







Actividades ejecutadas / 
Actividades programadas *100 






Nivel de participación al 
servicio social en el mes 
% de 
estudiantes 
que asisten al 
servicio social 
No. total de estudiantes que 
asisten a servicio social / No. 
total de estudiantes inscritos a 
servicio social *100 









realizadas en el 
trimestre 
Tasa de estudiantes 








No. de estudiantes con nota 
mayor a 3,00/ No. de 
estudiantes inscritos en la 
compañía * 100 
>=95% Trimestral Instructor Servicio social 
17 
Medir el 
porcentaje de los 
estudiantes 





realizadas en el 
trimestre  
Tasa de estudiantes 








No. de estudiantes con notas 
inferiores a 2,99 / No de 
estudiantes inscritos en la 
compañía *100 
<=5% Trimestral  
Líder 
proceso 
Servicio social  
18  
Medir el 
desempeño de los 
instructores por 
compañía 
Nivel de desempeño de 











No. de instructores con notas 
mayores a 3,00 / total de 
instructores o comandantes 
responsables en programa de 












No. PROCESOS DE APOYO: Gestión Misional – Voluntarios 
19 
Medir el índice de 
estudiantes que 
pasan a ser 
voluntarios 
Nivel de estudiantes que 
pasan a ser voluntarios 
% de 
estudiantes 
que pasan a 
ser voluntarios 
No. de  estudiantes 
ascendidos del servicio social 
/ Total de estudiantes del 

















No. de evaluaciones del 
desempeño realizadas al 





















No. entrenamiento, formación 
y capacitaciones ejecutados / 
Total de entrenamiento, 







No. PROCESOS DE APOYO: Administración y Financiera 
22 
Verificar el índice 
de recursos 
ejecutados 





Presupuesto real / 
presupuesto programado* 100 100% Anual Áreas Financiera 




2.4.2. Fichas de indicadores. Para poder determinar el funcionamiento de los 
procesos del sistema de gestión de la calidad en el Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos, se desarrolla herramientas que verifican el cumplimiento de 
cada uno de ellos a través de fichas de indicadores (Ver figura 10), con la finalidad 
de crear controles que permiten verificar la eficiencia y eficacia de las tareas de los 
procedimientos. 
 
Para el diligenciamiento de la ficha de indicador se tiene en cuenta los siguientes 
aspectos: 
 
- Nombre del indicador: Identifica el nombre del indicador que se está evaluando 
 
- Procesos relacionados: Identifica el nombre del proceso al cual pertenece el 
indicador 
 
- Responsable: Identifica la persona responsable de registrar los resultados del 
indicador, interpretar los resultados y realizar las acciones de mejora  
 
- Porcentaje de cumplimiento: Identifica el espacio de valor mínimo que el 
indicador puede tomar 
 
- Objetivo del indicador: Señala el para qué se establece el indicador y qué mide 
 
- Formula del indicador: Identifica la fórmula matemática utilizada para el cálculo 
del indicador 
 
- Unidad de medida: Identifica la magnitud referencia para la medición sea 





- Fuente de información: Identifica las fuentes de las cuales se obtiene la 
información para el cálculo del indicador, sean sistemas de información, 
resultados encuestas internas o externas, verificación del servicio, buzón de 
sugerencias, etc. 
 
- Presentación y periodicidad de cálculo: Identifica como se presentan los 
resultados  y el período de tiempo en que se está midiendo el indicador 
 
- Datos: Identifica los meses en que se evalúa el indicador, teniendo en cuenta el 
número de acciones alcanzados sobre el número de actividades planeadas 
 
- Tendencia: Señala el patrón de comportamiento del indicador mes a mes 
 
- Acciones de mejora: Identifica las acciones a tomar por el responsable del 
indicador, mostrando los datos de las variables y el resultado del indicador de 




Figura 10. Ficha de indicador 
 
CÍRCULO NACIONAL DE AUXILIADORES TÉCNICOS 
FICHA DE INDICADOR 
NOMBRE DEL INDICADOR  
PROCESOS RELACIONADOS 
Elabora:   
  




Fuentes de información Presentación y periodicidad de cálculo 




Mes Alcanzados Planeados 
Enero 0 - 0 - 
Febrero 0 - 0 - 
Marzo 0 - 0 - 
Abril 0 - 0 - 
Mayo 0 - 0 - 
Junio 0 - 0 - 
Julio 0 - 0 - 
Agosto 0 - 0 - 
Septiembre 0 - 0 - 
Octubre 0 - 0 - 
Noviembre 0 - 0 - 
Diciembre 0 - 0 - 
Total 0 - 0 - 
ACCIONES DE MEJORA: 
 
















2.4.3. Fichas de indicadores proceso servicio social. Con el fin de evaluar el 
proceso de servicio social y analizar el año 2015 y lo que va corrido del año 2016 
se generan las respectivas fichas de indicadores; inicialmente para el primer año, 
en el indicador 15 de la matriz (Ver figura 11) y con los datos recolectados del 
formato F1-PGM-SS-P2 se realiza la tabla 28. 
 
Tabla 29. Asistencias al servicio social en el año 2015 
NÚMERO DE ALUMNOS INSCRITOS A CINAT EN EL AÑO 2015: 365 
MES MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 
ASISTENCIA 1ra. Semana 311 301 345 354 342 287 301 299 310 
ASISTENCIA 2da. Semana 312 335 356 303 301 300 282 302 311 
ASISTENCIA 3ra. Semana 302 328 303 0 0 285 293 300 0 
ASISTENCIA 4ta. Semana 296 321 309 0 0 294 301 301 0 
Promedio de asistencia 
en el mes 
305 321 328 329 322 292 294 301 311 
Fuente: Coordinación de servicio social CINAT 
 
Realizada la tabla 28 se tiene que de los 365 inscritos al servicio social para el año 
2015,en promedio solo asistieron 311estudiantes mensualmente lo que representa 
el 85% de los registrados, dato que es bajo a comparación del umbral establecido 
del 95%, lo que preocupa a la institución pues si bien semanalmente se pueden 
llegar a presentar inasistencias, estas han sido altas mes a mes, un ejemplo claro 
se observa en el mes de agosto en el que solo acudieron 292 estudiantes que 
representan el 80%.  
 
Por lo tanto, como gestión de mejora al proceso, se sugirieron para ese año las 
siguientes acciones:  
 
- Definir en el proceso de inscripción que con el 15% de fallas sin excusa sea 




- Igualmente hacer seguimiento a aquellos estudiantes que no presenta la 
respectiva escusa 
 
- Registraren los formatos la asistencia en forma eficaz y oportuna 
 
- Verificar que se estén llevando las anotaciones en los observadores del 
estudiante 
 
- Control por parte del coordinador(a) del servicio social hacia los formatos que 
entregue cada comandante 
 
- Las escusas deben ser dirigidas al coordinador del servicio social y entregadas 





Figura 11. Ficha de indicador de asistencia al servicio social 2015 
 
CÍRCULO NACIONAL DE AUXILIADORES TÉCNICOS 
 
FICHA DE INDICADOR 
  





Gestión Misional - proceso 
servicio social 
Objetivo del indicador Umbral Fórmula de cálculo 
Medir la asistencia al programa de servicio social 
Porcentaje >=95% 
No. Total de estudiantes que asisten al servicio 
social / No. Total de estudiantes inscritos al 
servicio social *100 
Fuentes de información Presentación y periodicidad de cálculo 
Actualizado por el responsable de Gestión Misional - servicio 
social. F1-PGM-SS-P1 Control asistencia de estudiantes de 
servicio social 




Mes Alcanzados Planeados 
Enero 0 - 0 - 
Febrero 0 - 0 - 
Marzo 305 84% 365 100% 
Abril 321 88% 365 100% 
Mayo 328 90% 365 100% 
Junio 329 90% 365 100% 
Julio 322 88% 365 100% 
Agosto 292 80% 365 100% 
Septiembre 294 81% 365 100% 
Octubre 301 82% 365 100% 
Noviembre 311 85% 365 100% 
Diciembre 0 - 0 - 
Total 311 85% 365 100% 
ACCIONES DE MEJORA:Definir en el proceso de inscripción que con el 15% de fallas sin excusa sea retirado el estudiante del programa 
 














88% 90% 90% 88% 






Con respecto al año 2016, el indicador 15 (Anexo I), ejecutado el primer trimestre, 
muestra que para el mes de marzo en la primera semana, de 251 estudiantes 
inscritos, no asistieron el 31%, a lo cual la coordinadora de servicio social explicó, 
que la citación a la reunión inicial de padres de familia, los estudiantes no asisten. 
Solo asistiendo el 100% de los padres debido a la falta de comunicación interna y 
externa. 
 
Sin embargo, se resalta que para los meses de abril y mayo la inasistencia al 
servicio social fue alta por lo que se le recomendó a la alta dirección verificar el 
cumplimiento de las acciones de mejora sugeridas para el año 2015. 
 
Por otro lado, en cuanto a los otros tres indicadores del proceso de servicio social 
los cuales se encuentran en la hoja de Excel (ficha de indicadores del proceso 
2015 y 2016) del anexo I y que indican: 
 
Para el indicador 12 de la matriz capacitación, formación y entrenamiento fue 
realizado en un 95% cumpliendo con un 5% más del umbral establecido en el 
indicador, sin embargo, los temas pendientes y que corresponde al 5% faltante los 
estudiantes fueron instruidos en fechas posteriores, de tal forma que se cumpliera 
con todo el programa. 
 
En cuanto a los retiros de estudiantes durante el año 2015 el 15% de los inscritos 
al servicio social no volvieron, siendo mayor este porcentaje al establecido en el 
umbral del indicador; con respecto al indicador 14 de la matriz se tuvo un 
cumplimiento del 90% igual al umbral establecido. 
 
En el año 2016 se ha cumplido con el 100% del programa del servicio social, 
igualmente para el indicador 13 de la matriz, a la fecha no se han presentado 




las actividades propuestas, lo que indica que el proceso se encuentra en control a 
excepción de las asistencias altas que se han presentado. 
 
2.5. ESTUDIO FINANCIERO CON RELACIÓN COSTO – BENEFICIO 
 
Desarrollar el Sistema de Gestión de la Calidad en el Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos – CINAT, implica realizar actividades que apunten a 
alcanzar las estrategias para dar cumplimiento a los objetivos, esta consecución 
de actividades presume inversión de los recursos económicos que se lleguen a 
ejecutar durante el proceso, igualmente representa muchos beneficios a futuro en 
las áreas de gestión, que se manifestarán en los niveles de satisfacción, en todas 
las instancias de la institución. 
 
El propósito del desarrollo y posterior implementación del sistema de gestión de la 
calidad es crecer en la calidad del proceso de servicio social de tal forma que el 
costo sea lo menor posible, teniendo en cuenta que CINAT es una entidad sin 
ánimo de lucro y con recursos limitados. 
 
Como se dijo anteriormente, CINAT es una institución que, por su naturaleza y su 
carácter de voluntariado, sus recursos financieros son mínimos y el hecho de 
implementar el SGC, da una visión a la alta gerencia sobre los beneficios que esto 
trae, es necesario entonces que se integren los costos de la institución con 
calidad, por lo que el primer paso para la dirección es identificar las situaciones 
que disminuirían o aumentarían los egresos e ingresos, esta relación se muestra 









Tabla 30.Costos de conformidad y no conformidad 
 INGRESOS EGRESOS 
CONFORMIDAD 
Mayor reconocimiento 
Fidelidad de los clientes 
Más clientes corporativos 
Más clientes del servicio social 
Más voluntarios 
Mejora de la gestión administrativa 
Reducción en los costos de 
servucción. 
Reducción en las inasistencias 
al servicio social. 
Reducción en el abandono por 
parte de los voluntarios. 
NO CONFORMIDAD 
Pérdida de clientes 
Pérdida de negocios 
Pérdida de credibilidad 
Prestación de servicios tardíos 
Perdida de voluntarios 
Acción correctora 
Costos de inversión 
Costos de transportes 
Costos de mercadeo 
Costos de tiempo 
Costo del control de calidad 
 
Fuente: La autora 2016 
 
Efectuar el estudio financiero mediante la relación costo- beneficio, que permita la 
estimación y viabilidad de la implementación del sistema de gestión de calidad, es 
dificultoso porque esto varía dependiendo del tipo de organización, además la 
preparación e implementación requerirá más tiempo y mayor inversión por parte 
de la institución. 
 
2.5.1. Costos de implementación y flujo de caja: Los costos de implementación del 
proyecto se realizan con base a la relación de la tabla 31. (Anexo J). 
 







 COSTO UNITARIO   COSTO TOTAL  
1. 
Compromiso de la 
dirección 
Norma ISO 9001:2008 1  $         49.000,00   $            49.000,00  
Resmas de papel blanco 12  $         10.000,00   $         120.000,00  
Folletos informativos del 
SGC 
150  $               200,00   $            30.000,00  
Internet 12  $         83.000,00   $         996.000,00  
Computador 1  $    1.500.000,00   $      1.500.000,00  
Impresora 1  $       300.000,00   $         300.000,00  
TOTAL COSTO COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN  $      2.995.000,00  










 COSTO UNITARIO   COSTO TOTAL  




Cartillas informativas SGC 5  $            9.000,00   $            45.000,00  
Capacitación auditorías 
internas 












2  $    1.500.000,00   $      3.000.000,00  
7. Mejora continua Auditorías internas 2  $       250.000,00   $         500.000,00  
TOTAL COSTO DE CERTIFICACIÓN ISO  $      5.745.000,00  
 TOTAL COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN   $    26.740.000,00  
Fuente: La autora 2016 
 
Nota: estos valores pueden variar si la institución decide implementar la norma ISO 9001:2015  
 
A pesar de las dificultades que se tiene al evaluar los resultados de las actividades 
de instituciones no lucrativas, algunas estimaciones son realizadas con 
observancia, esencialmente, las organizaciones no lucrativas buscan conocer los 
beneficios y costos de sus actividades y no tanto cuantos ingresos tuvieron o 
cuantas utilidades generaron, de esta manera muchas entidades de esta 
naturaleza utilizan el análisis del costo-beneficio. 
 
- Para determinar los costos que implica el compromiso de la alta dirección de 
implementar el sistema de gestión de calidad, se tiene en cuenta la necesidad de 
adquirir la norma ISO 9001:2008, al igual que la compra de un computador y una 
impresora que serán exclusivos para mantener SGC y papelería junto con la 





- Para mantener en funcionamiento el sistema de gestión de calidad se tendrá la 
colaboración de un coordinador responsable del sistema, al cual se le cancelara el 
valor de $1.500.000 mensuales por medio tiempo, con un costo total de 
$18.000.000.oo anuales. 
 
- Para llegar a certificar el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008 al 
Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, inicialmente se tiene la necesidad de 
sensibilizar al personal con capacitaciones, folletos y otros, junto con la papelería 
para la implementación del sistema tendría un costo total de 145.000.oo anuales. 
 
- Por otro lado para lograr la certificación y de acuerdo a datos otorgados por 
SGS Colombia, el costo diario para realizar una auditoría es de $1.500.000.oo, 
para el año 2016, por lo que los costos entre capacitaciones de auditorías y 
realizarlas en la institución, además de la certificación tiene como cuantía el valor 
de $5.745.000.oo. 
 
- Esto lleva a que el costo total de la implementación del sistema de gestión de 
la calidad en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos sea de $26.740.000.oo. 
 
Sin embargo, el total del costo de implementación puede ser menor ya que CINAT 
siendo una institución sin ánimo de lucro y por su naturaleza de voluntariado le 
permitirá recibir ayuda de otras organizaciones, con lo cual se puede lograr la 
donación del computador y de la impresora que se requiere, además el reducir los 
costos de capacitación y auditorías internas. 
 
Con base en los costos y el tiempo que dura la implementación del sistema de 
gestión de la calidad, se realizó el flujo de caja del proyecto estimado a cinco años 






Como se observa en la tabla 32, se reúnen las entradas, los costos de 
implementación y gastos que tiene el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, 
además se tiene en cuenta que por ser una institución sin ánimo de lucro no está 





Tabla 32. Flujo de caja 
CONCEPTO AÑOS 
  AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
Entradas de efectivo             
Formación técnica   57.600.000,00 61.499.520,00 65.663.037,50 70.108.425,14 74.854.765,53 
Entrenamiento empresarial   18.000.000,00 19.218.600,00 20.519.699,22 21.908.882,86 23.392.114,23 
Inscripción servicio social   13.900.000,00 15.000.000,00 15.000.000,00 15.000.000,00 15.000.000,00 
Multas por inasistencia   520.000,00 555.204,00 592.791,31 632.923,28 675.772,19 
Sostenimiento voluntarios   6.480.000,00 6.480.000,00 6.480.000,00 6.480.000,00 6.480.000,00 
Sostenimiento internacional   29.750.000,00 29.973.125,00 30.197.923,44 30.424.407,86 30.652.590,92 
Otros   320.000,00 341.664,00 364.794,65 389.491,25 415.859,81 
Total entradas 0,00 126.570.000,00 133.068.113,00 138.818.246,13 144.944.130,40 151.471.102,67 
              
Implementación proyecto ISO 9001             
Compromiso de la dirección 2.995.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
Coordinador calidad 18.000.000,00 19.218.600,00 20.519.699,22 21.908.882,86 23.392.114,23 24.975.760,36 
Costos certificación ISO 5.745.000,00   3.203.100,00 3.419.949,87 0,00 0,00 
Total implementación ISO 9001 26.740.000,00 19.218.600,00 23.722.799,22 25.328.832,73 23.392.114,23 24.975.760,36 
              
Gastos administrativos             
Arriendo sede   42.000.000,00 44.843.400,00 47.879.298,18 51.120.726,67 54.581.599,86 
Personal   38.400.000,00 40.999.680,00 43.775.358,34 46.738.950,10 49.903.177,02 
Administrativos (servicios y otros)   8.400.000,00 8.968.680,00 9.575.859,64 10.224.145,33 10.916.319,97 
Total gastos administrativos 0,00 88.800.000,00 94.811.760,00 101.230.516,15 108.083.822,10 115.401.096,85 
              
Total salidas 26.740.000,00 108.018.600,00 118.534.559,22 126.559.348,88 131.475.936,32 140.376.857,21 
              
Total efectivo del período -26.740.000,00 18.551.400,00 14.533.553,78 12.258.897,25 13.468.194,07 11.094.245,46 
              
Efectivo al inicio del periodo 0,00 -26.740.000,00 -8.188.600,00 6.344.953,78 18.603.851,03 32.072.045,10 
              
Beneficio neto -26.740.000,00 -8.188.600,00 6.344.953,78 18.603.851,03 32.072.045,10 43.166.290,56 




Los rubros de entradas en efectivo que tiene el Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos y como se muestra en la tabla 32 están dados por: 
 
- Formación técnica en auxiliadores de enfermería el cual tiene un costo por 
semestre de $1.200.000.oo que al multiplicarlo por 24 estudiantes y por dos 
semestres da un total de $57.600.000.oo anuales. 
 
- El entrenamiento empresarial corresponde a el entrenamiento en gestión del 
riesgo que tiene CINAT hacia otras organizaciones con un costo de 
$4.000.000.oo por capacitación, que multiplicado por 4 da un valor de entradas 
de $18.000.000.oo anuales 
 
- Con respecto al cálculo de la inscripción al servicio social, se tiene en cuenta 
los 278 estudiantes que se inscribieron al programa y quienes cancelan para 
costos de capacitación el valor de $50.000.oo, lo que da un valor anual de 
$13.900.000.oo anuales. 
 
- Los estudiantes que no asistan al servicio social tienen una multa de 
$5.000.oo, por hora no asistida, por lo que tomando las inasistencias de 104 
estudiantes de lo que va corrido al año 2016, daría un ingreso de $520.000.oo, 
se tiene en cuenta que este valor puede aumentar pues se pueden presentar 
más fallas por inasistencia al programa durante el tiempo que queda del 
programa. 
 
- Igualmente los voluntarios de la institución hacen un aporte mensual de 
$5.000.oo, mensuales, en la actualidad la institución cuenta con 108 
voluntarios que aportan al año $6.480.000.oo. 
 
- A la fecha el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos en su plan de expandir 




recibirá por parte de los 50 países que harán parte de la institución un rubro de 
UD$200.oo anuales lo que le significa a CINAT un ingreso de $29.750.000.oo 
anuales. 
 
- Entre otros ingresos de CINAT al año se tiene $320.000.oo, que corresponden 
al cobro de parqueadero y otros; con esto y lo anterior, CINAT tiene unos 
ingresos al año de $126.570.000.oo. 
 
- Con respecto a los gastos de implementación del sistema de gestión de la 
calidad, que ya se describieron anteriormente, se tiene en cuenta que para las 
auditorias de seguimiento durante los tres años que tiene de duración el 
certificado serán reajustados los precios de acuerdo al IPC anual, lo que lleva a 
calcular para los años 2 y 3 aproximando los valores incrementándolos con 
índice de precios al consumidor del año 2015 (Ver tabla 33). 
 
- En cuanto a los gastos administrativos del Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos se tiene en cuenta los costos de arriendo de la sede administrativa y 
de la sede de entrenamiento los cuales tienen un valor de $42.000.000.oo 
anuales; además de los empleados con que cuenta CINAT, a quienes se les 
cancela un salario mensual de $800.000.oo, se suma también los gastos 
administrativos que al año son de $8.400.000.oo. 
 
    Tabla 33. Información estadística IPC 
 




2.5.2. VAN, TIR y porcentaje de oportunidad de implementación.  Una vez que se 
han determinado los ingresos y los costos de CINAT se calcula para cada año el 
beneficio neto y se establece un porcentaje de oportunidad del 15%, siendo este el 
costo  al cual se le cobra al proyecto de inversión establecido por la institución; 
para poder establecer si es conveniente invertir en la implementación del sistema 
de gestión de calidad se define con base en la formula VNA que se encuentra en 
Excel, donde se calcula el valor actual neto, basado en los flujos de caja de los 
cinco años siguientes dando un monto de 22.968.080,21, lo que indica que invertir 
en la implementación del SGC en la institución es factible ya que el valor presente 
neto es mayor a cero (0) (Ver tabla 34), con esto se logra recuperar la inversión a 
partir del segundo año obteniendo resultados positivos para la institución. 
 
Sin embargo, el beneficio neto del primer año puede disminuirse y ser mayor a 
cero, cuando la institución aumente sus ingresos, lo que es factible si se tiene en 
cuenta que en el año 2014 el número de estudiantes inscritos al programa de 
servicio social fueron de 593 (Ver tabla 22), mientras que en el año 2016 se 
registraron 278 alumnos, dato con el que se calculó el flujo de caja. 
 
      Tabla 34. VAN, TIR y porcentaje de oportunidad de implementación 
INDICADOR CINAT 
VAN del proyecto 22.968.080,21 
Porcentaje de oportunidad 15% 
TIR 32,13% 
VAN de los beneficios 460.134.916,02 
VAN de los costos 438.477.100,84 
      Fuente: La autora 2016  
 
Ahora bien, con base al valor presente neto donde la institución exige un 15% de 
rendimiento, se pudo apreciar que la implementación del sistema de gestión de 
calidad entrega este valor y 22.968.080,21 más, es decir que el proyecto le 
entrega un mayor rendimiento, sin embargo en caso de que la institución decidiera 




razón se establece una tasa interna de retorno (TIR) la cual nos indica hasta 
cuanto podría la institución aumentar su rendimiento anual, para ello se usa la 
formula TIR en excel obteniendo una tasa de 32,13% la cual es la máxima tasa de 
interés a la que la institución está dispuesto a entregar para financiar la totalidad 
de la implementación. (Ver tabla 34) 
 
2.5.3. Razón costo beneficio de implementación.  Con respecto al costo beneficio 
se calcula los beneficios que se esperan, en razón a los costos que genera la 
inversión determinando el grado de bienestar y desarrollo del sistema de gestión 
de la calidad, para ello se calcula el valor presento neto de los beneficios 
generando un  resultado de $460.134.916,02 durante los cinco años evaluados 
sobre el valor presente neto de los costos logrando un monto de $438.477.100,84 
por lo que se obtiene un importe de 1,05, el cual es el retorno por cada peso 
gastado, siendo positivo para la institución, como se muestra en la tabla 35. 
 
       Tabla 35. Relación costo beneficio implementación 
RELACIÓN BENEFICIO/COSTO 
               
               
       
       Fuente: La autora 2016 
 
Ahora bien, para considerar la implementación del sistema de gestión de la 
calidad, ISO 9001:2008 es imperioso que en el Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos - CINAT se reconozcan los costos que se pueden llegar a generar, 
diferenciando y divisando todos aquellos factores que están coligados a la calidad 
y a la no calidad, convertidos y representados en términos económicos. 
 
2.5.4. Costos de no calidad: Medir los costos de no calidad es en sí una 
herramienta de uso del sistema de gestión de la calidad y no de la gestión 
económica de la institución ya que lo que se pretende es identificar las posibles 




organización conocer los costos de calidad y no calidad en términos económicos 
para su buen funcionamiento. 
 
En el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos los costos de la calidad están 
dados por los costos asociados a la prevención y a la evaluación, los cuales están 
orientados a desarrollar, implementar y mantener el sistema de gestión.  
 
Los costos de calidad que se describen a continuación, son los suministrados por 
la institución y los voluntarios de acuerdo a las encuestas realizadas y descritas 
anteriormente, los cuales se han aproximado a la realidad de CINAT. 
 
Los costos de prevención se vislumbran en: 
 
 Las capacitaciones para el equipo de trabajo 
 
 El auditor interno del sistema de gestión de calidad 
 
 Las evaluaciones a clientes y proveedores   
 
 Visitas a clientes y proveedores  
 
Para asegurar que se cumplan con las normas de calidad y requisitos, la 
evaluación del sistema por su parte, considera los costos de: 
 
 Mantenimiento del sistema 
 
 Pruebas, inspecciones 
 





 Materiales y productos 
 
Los costos de calidad que se generan por prevención y evaluación se dan en 
términos económicos de acuerdo a la tabla 36, son: 
 
Tabla 36. Costos de calidad 
COSTOS DE CALIDAD 
COSTO DE PREVENCIÓN   COSTOS DE EVALUACIÓN  
Capacitaciones a equipo  $              500.000,00  Auditoría externa  $   1.500.000,00  
Capacitación auditores internos   $          1.600.000,00  Auditoría Interna  $      500.000,00  
Evaluación a clientes   $              250.000,00      
TOTAL  $          2.350.000,00  TOTAL  $   2.000.000,00  
Fuente: La autora 2016 
 
Por otro lado los costos de la no calidad están dados cuando hay: 
 
 Menos estudiantes inscritos al servicio social 
 
 Menos estudiantes inscritos a los programas de formación de la institución 
 
 Menos voluntarios 
 
 Menos personal con capacidades para atender profesionalmente las 
catástrofes de índole natural 
 
 Menos personas capacitadas en la prevención del riesgo 
 
 Una sociedad vulnerable  
 
Estos costos de no calidad se crean por tener fallas en el proceso de servicio 
social tanto internas como externas; en cuanto a las internas estas se detectan 




 La no asistencia del instructor 
 
 Falta de pedagogía del instructor 
 
 Desmotivación por parte de los voluntarios 
 
 La mala condición del ambiente de capacitación, formación y entrenamiento 
 
 No hacer el seguimiento necesario a la documentación como formatos, 
registros y/o observadores  
 
En cuanto a las fallas externas estas están determinadas por: 
 
 Las no conformidades que manifiesta el cliente 
 
 No tiene claridad del programa de servicio social 
 
 Las inasistencias por parte del estudiante de servicio social 
 
 Insatisfacción de los padres con el programa de servicio social 
 
 Insatisfacción de las instituciones que tienen convenios con CINAT 
 
Los costos de no calidad que se generan por fallas internas y externas que se dan 
en términos económicos de acuerdo a la tabla 37, son: 
 
Tabla 37. Costos de no calidad 
COSTOS DE LA NO CALIDAD 
FALLAS INTERNAS  FALLAS EXTERNAS  
Cambios imprevistos en el 
servicio 
 $          1.750.000,00  Pérdida de imagen de 
calidad de la 




COSTOS DE LA NO CALIDAD 
institución 
Escaso aprovechamiento 
de los recursos 




 $     13.300.000,00  
Documentación y registros  $              250.000,00  Falta de información 
del servicio 
 $           200.000,00  
TOTAL  $        25.500.000,00  TOTAL  $     14.750.000,00  
Fuente: La autora 2016 
 
Resumiendo los costos de las tablas 36 y 37 se obtiene el total de costos de 
calidad y no calidad en la tabla 38. 
 
Tabla 38. Total costos calidad y de la no calidad 
COSTOS DE CALIDAD Y NO CALIDAD ANUALES 
COSTOS DE PREVENCIÓN  $          2.350.000,00  
COSTOS DE EVALUACIÓN  $          2.000.000,00  
COSTOS DE FALLA    
INTERNA  $        25.500.000,00  
EXTERNA  $        14.750.000,00  
TOTAL   $        44.600.000,00  
Fuente: La autora 2016 
 
2.5.6. VAN, TIR y porcentajes de oportunidad de costos de no calidad. Con las 
tablas 36, 37 Y 38 se obtienen los datos para realizar el análisis de la viabilidad y 
de la rentabilidad de implementar el sistema de gestión de calidad en CINAT 
teniendo en cuenta los costos de calidad y los costos de no calidad. El análisis se 
efectúa con un espacio de 5 años, para tres escenarios financieros, tomando las 
tasas de descuento de 15% y las tasas de oportunidad de 5%, 10% y 15% 
respectivamente, porcentajes que fueron de común acuerdo con la institución, 
además cada uno de ellos es el porcentaje de ahorro en calidad, lo cual permite 







Tabla 39. Escenario financiero 1 











0  $                         -     $    2.000.000,00   $     40.250.000,00     $                             -    
1  $  26.740.000,00   $    2.000.000,00   $     40.250.000,00   $                               -     $  (26.740.000,00) 
2  $    2.350.000,00   $    2.000.000,00   $     38.237.500,00   $          2.012.500,00   $       (337.500,00) 
3  $    2.350.000,00   $    2.000.000,00   $     36.325.625,00   $          3.924.375,00   $       1.574.375,00  
4  $    2.350.000,00   $    2.000.000,00   $     34.509.343,75   $          5.740.656,25   $       3.390.656,25  
5  $    2.350.000,00   $    2.000.000,00   $     32.783.876,56   $          7.466.123,44   $       5.116.123,44  
Fuente: La Autora 2016 
 
Los indicadores de rentabilidad del escenario financiero 1 de los datos de la tabla 
39 son: 
 
 Tabla 40. Indicadores escenario financiero 1 
TIR  -25% No se acepta 
VAN ($ 17.989.959,02) No se acepta 
Beneficio/Costo 0,53 Se acepta 
    Fuente: La autora 2016  
 
De acuerdo con la Tabla 40 se puede observar que el proyecto no es viable ni 
rentable con el porcentaje del 5% de ahorro en calidad, ya que en este caso el 
VPN es negativo, y el beneficio/costo es menor que 1; por tanto por cada peso 
invertido se recibirá un valor inferior al inicial. 
 
Tabla 41. Escenario financiero 2 











0  $                         -     $ 2.000.000,00   $  40.250.000,00     $                             -    
1  $  26.740.000,00   $ 2.000.000,00   $  40.250.000,00   $                          -     $  (26.740.000,00) 
2  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $  36.225.000,00   $    4.025.000,00   $      1.675.000,00  
3  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $  32.602.500,00   $    7.647.500,00   $      5.297.500,00  
4  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $  29.342.250,00   $  10.907.750,00   $      8.557.750,00  
5  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $  26.408.025,00   $  13.841.975,00   $    11.491.975,00  





Los indicadores de rentabilidad del escenario financiero 2 de los datos de la tabla 
41 son: 
 
 Tabla 42. Indicadores escenario financiero 2 
TIR  0% No se acepta 
VAN ($ 7.895.977,08) No se acepta 
Beneficio/Costo 1,01 Se acepta 
    Fuente: La autora 2016  
 
De acuerdo con la Tabla 42 se puede observar que el proyecto no es viable ni 
rentable con el porcentaje del 10% de ahorro en calidad, ya que en este caso el 
VPN es negativo, aunque el beneficio/costo es mayor que 1; por tanto por cada 
peso invertido se recibirá un valor superior al inicial. 
 
Tabla 43. Escenario financiero 3 











0  $                          -     $ 2.000.000,00   $        40.250.000,00     $                             -    
1  $  26.740.000,00   $ 2.000.000,00   $        40.250.000,00   $                             -     $   (26.740.000,00) 
2  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $        34.212.500,00   $       6.037.500,00   $       3.687.500,00  
3  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $        29.080.625,00   $     11.169.375,00   $       8.819.375,00  
4  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $        24.718.531,25   $     15.531.468,75   $     13.181.468,75  
5  $    2.350.000,00   $ 2.000.000,00   $        21.010.751,56   $     19.239.248,44   $     16.889.248,44  
Fuente: La Autora 2016 
 
Los indicadores de rentabilidad del escenario financiero 3 de los datos de la tabla 
43 son: 
 
 Tabla 44. Indicadores escenario financiero 3 
TIR  17% Se acepta 
VAN $ 1.268.477,02  Se acepta 
Beneficio/Costo 1,44 Se acepta 





De acuerdo con la Tabla 44 en el escenario financiero 3, se puede observar que el 
proyecto resultara viable y rentable con el porcentaje del 15% de ahorro en 
calidad, ya que en este caso el VPN es positivo y el beneficio/costo es mayor que 
1; por tanto por cada peso invertido se recibirá un valor un mayor que el inicial y 
que satisface las expectativas del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos - 
CINAT. 
 
Por lo tanto, para evitar y/o disminuir los costos de no calidad mencionados en el 
programa de servicio social se desarrolló el sistema de gestión de calidad basado 
en la norma ISO 9001:2008, para que la institución tenga control sobre todos los 























2.6 .ANÁLISIS DE RESULTADOS.  
 
Siendo el servicio social el programa líder de CINAT, el cual ha desarrollado 
grandes procesos de capacitación a múltiples estudiantes de los diferentes 
colegios de Bogotá, promoviendo en el alumnado la prevención y reducción de sus 
propias vulnerabilidades, pasando ya el registro de más de 40.000 estudiantes en 
estos 21 años de labor, lo que es para la institución su marco diferencial con las 
otras entidades de socorro, ya que no solo es brindar un asistencialismo, sino 
también por medio de la capacitación reducir la fragilidad para que los riesgos 
sean menores y así evitar los desastres, que pueden ser ocasionados por la 
naturaleza o por manos del mismo hombre. 
 
El presente proyecto, que tuvo como antecedente inicial, el proceso de análisis 
interna de las expectativas y satisfacción de los estudiantes, del voluntariado, de la 
alta dirección y de todos aquellos que directa o indirectamente hacen parte de las 
labores sociales que realiza CINAT, en donde se evidenciaron dificultades, como 
falta de comunicación, desconocimiento de los objetivos de la misma institución, 
poca claridad en las funciones a desempeñar, desmotivación en el personal, lo 
que ocasiona poco compromiso hacia la institución y aumento de las inasistencias 
al servicio social por parte de los estudiantes inscritos al mismo. 
 
En el levantamiento de la información para el desarrollo de este proyecto, se 
utilizaron fuentes principales de CINAT, lo cual se logra a partir de información oral 
y escrita suministrada en las reuniones de socialización entre el voluntariado y la 
alta gerencia, donde se hizo entrega de formatos (Anexo A, Anexo B), para el 
diligenciamiento frente a los procesos desarrollados al interior del mismo;  como 
fuentes secundarias se utilizaron los diferentes documentos suministrados por la 
Institución así como diversos textos que contribuyeron al fortalecimiento de la 





Con el fin de agregar más información al proceso de investigación, se realiza una 
evaluación integral en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, basada en los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y un diagnostico estratégico y 
organizacional, obteniendo como resultado que la institución solo cumplía con un 
9% de los requisitos de la norma, igualmente a través de una matriz D.O.F.A, se 
determinaron, las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades, para luego 
poder agruparlos en factores, que permitieron hacer un diagnóstico sistémico a 
través de una matriz de influencia, y así llegar a una matriz axial donde se 
identificaron los puntos críticos que afectaban el buen funcionamiento del proceso 
de servicio social y de la institución en general. 
 
Lo anterior permite recolectar los datos necesarios sobre la institución, identificar 
las problemáticas que los afectan, priorizarlas, describirlas a través de evidencias 
e indicadores, con la pretensión que la organización implemente, establezca y 
documente, a partir del desarrollo realizado, un sistema de gestión de la calidad y 
mejora continua de acuerdo a la norma ISO 9001:2008, logrando establecer e 
identificar los procesos necesarios de CINAT y en especial el del servicio social, el 
cual es el propósito de la investigación realizada.  
 
Se describen los pasos a tener en cuenta para la creación de la documentación 
del sistema de gestión de la calidad, a partir de la pirámide documental, teniendo 
presente la política de calidad, los objetivos de calidad, el mapa de procesos, 
procedimientos documentados, y los documentos que requiere CINAT, con el fin 
de que la documentación diseñada para el sistema de gestión de la calidad 
cubriera el 100% de los requisitos exigidos por la misma, además se incluye el 
manual de calidad, que a su vez determino la manera como cada uno de los 
procesos debe funcionar y cuál es su objetivo básico en la organización, así 
mismo se tomó la guía del programa de servicio social ya estipulada por la 





Como método descriptivo, este proyecto se enfoca en dar una interpretación lógica 
del procedimiento que puede utilizar el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos 
– CINAT para hacer un control estadístico adecuado para su servucción, enfocado 
en una carta de control como el formato de asistencias al servicio social, para 
mediciones individuales; además de utilizar herramientas para facilitar el análisis 
de comparación entre los estudiantes actos para realizar el servicio social y los 
estudiantes que se inscriben a él, al igual que la comparación de aquellos que 
deciden hacer parte directa de CINAT como voluntarios. Las gráficas de línea con 
marcadores, representan visualmente los indicadores, los cuales fueron tomados 
durante los últimos cuatro años. Estas herramientas permiten hacer un análisis de 
la situación de la empresa, en la cual su interpretación permite tomar acciones de 
mejora. 
 
La evaluación para efectuar el estudio financiero mediante la relación costo- 
beneficio que permita la estimación y viabilidad de la implementación del sistema 
de gestión de calidad, tiene como objetivo determinar, las bondades de la 
inversión en un proyecto, de manera que sirva a la dirección de la institución como 
puntal para la toma de decisiones, por lo que se tienen en cuenta todos los 
elementos económicos que intervienen en el desarrollo del mismo, que en este 
caso están asociados al desarrollo del sistema de gestión de calidad basado en la 
Norma ISO 9001:2008, para el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT 
y obteniendo una viabilidad favorable en la realización del mismo. 
 
Para determinar, si desarrollar el sistema de gestión de la calidad, basado en la 
norma ISO 9001:2008, en CINAT, se establece los costos del plan de su 
desarrollo, sus beneficios, la fuente de financiación, el flujo de caja y teniendo en 
cuenta que CINAT por su naturaleza y su carácter de voluntariado, sus recursos 
financieros son mínimos por lo que el hecho de implementar un sistema de 
gestión, da una visión a la alta gerencia sobre los beneficios que esto trae, es 




que el primer paso para la dirección fue la de identificar las situaciones que 
disminuirían o aumentarían los egresos e ingresos. 
 
Se realiza entonces, la comparación de los beneficios, asociados a la decisión de 
servir, con su correspondiente estandarización proyectada de desembolsos o 
gastos a realizar en su orden, con el fin de optar por la aceptación o rechazo en 
función de su rentabilidad.  
 
Por otro lado y con el fin de promover el uso de la información para poder tomar 
decisiones en el desarrollo y mejoramiento del Círculo Nacional de Auxiliadores 
Técnicos – CINAT, se emplean estadísticas y en especial indicadores de gestión 
en el análisis del proceso de servicio social y de los respectivos procesos de 
apoyo, de tal forma que permitieron cumplir con características, entre las que se 
destacan la importancia de ver los objetivos estratégicos de la organización, que la 
información fuera recopilada correctamente para su respectiva comparación y que 
los valores tomados se pudieran comparar con la realidad de la misma 
organización a lo largo del tiempo. 
 
Además para obtener la información no se incurrió en excesivos costos esto 
significa que las mediciones que se lleven a cabo fueron relevantes y útiles para 
facilitar las decisiones que son tomadas sobre la base de los resultados, reflejando 
fielmente el comportamiento de las variables de medición, en este punto actúa una 
adecuada elección del instrumento de medición, para que los resultados estén 
disponibles en el tiempo en que la información es importante y relevante para la 
toma de decisiones, tanto para que se corrijan como para que se prevengan 
situaciones que lleguen a afectar el buen funcionamiento de la institución.  
 
Implementar la norma ISO 9001:2008 mejora aspectos organizativos del Círculo 
Nacional de Auxiliadores Técnicos lo cual enfila a la organización hacia el cliente, 




Basado en la relación costo- beneficio de implementar el sistema de gestión de 
calidad en la institución, se observa que es positivo para el Círculo Nacional de 
Auxiliadores Técnicos CINAT, siempre y cuando se mantengan los ingresos 
indicados en la tabla 24, igualmente el beneficio para la organización puede ser 
mayor a la vez que se incrementen el número de estudiantes de servicio social, las 
capacitaciones empresariales, el incremento de estudiantes en formación técnica y 





























La situación inicial en el Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, muestra que el 
cumplimiento de la norma sólo estaba en un 9%, lo que indicaba la falta de 
estándares claros, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del 
cliente, haciendo que la implementación del sistema de gestión de la calidad 
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008, sea primordial para la 
institución a través de su desarrollo y futura implementación. 
 
La documentación diseñada para el sistema de gestión de la calidad cubre el100% 
de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el manual de 
calidad, que permiten establecer formalmente la manera en que se relacionan, 
ejecutan y miden los procesos en La institución, orientadas siempre a la 
satisfacción del cliente. 
 
De mano de la gerencia se actualizaron, la misión, visión, políticas, objetivos y 
procesos para la correcta operación del Círculo Nacional, encaminada cada vez a 
la satisfacción del cliente y a la mejora continua. 
 
Fue creada una nueva perspectiva como institución bajo un sistema de 
indicadores de gestión y un mapa de procesos que le permite a la empresa 
analizar periódicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones, 
asegurando una verdadera planeación estratégica y mejoras de una forma más 
sencilla y en menor tiempo. 
 
El formato de diagnóstico inicial, es completamente editable y actualizable, lo que 
le permite a la gerencia general, basarse en ella para futuras auditorias y así tener 
un control del desarrollo del sistema de gestión de la calidad, en el momento que 




Se determina, analizando distintos escenarios, la viabilidad del proyecto, dejando 
claro que la implementación del sistema de gestión de la calidad no solo es 
necesaria, sino que le brindará al Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – 
CINAT, mayor eficacia en el ejercicio de su negocio, al minimizar los costos de la 
no calidad. 
 
El proceso llevado a cabo ha sido un reto profesional en lo concerniente a la 
gestión de la calidad en la mejora continua de los procesos de las organizaciones 
de servucción, promoviendo así el bienestar de los integrantes de la institución, 
logrando en conjunto procesos de próxima certificación. 
 
Mediante el diseño de política, objetivos y propuesta del manual de calidad de 
CINAT, se emprende el camino en el sistema de gestión de la calidad, con el fin 
de mejorar continuamente sus procesos e integrar a todos los voluntarios y 
alfabetizadores, para que conjuntamente logren la certificación en un futuro, de 





















Se recomienda tener en cuenta la propuesta del manual de calidad en donde se 
dejan expuestas las no conformidades, acciones correctivas y preventivas, del 
proceso de servicio social, con el fin de dar continuidad a la iniciativa de 
implementar el sistema de gestión de la calidad y lograr a mediano plazo la 
certificación del proceso. 
 
Por parte de la alta dirección del CINAT se debe implementar procesos de 
motivación al voluntario, donde se reconozca su trabajo, sus aportes y el tiempo 
en la institución, así mismo replicar los pasos llevados a cabo en los procesos que 
la institución desarrolla, como lo son las capacitaciones de la Norma ISO 
9001:2008 y las propias de la institución mediante técnicas de grupo que 
fortalezcan los elementos de la dinámica interna. 
 
Se recomienda a la institución generar mecanismos de participación para que el 
voluntario pueda expresar sus aportes, inconformidades y sugerencias de los 
diferentes procesos que lleva a cabo el CINAT. 
 
Se sugiere tener este trabajo como un valor agregado para fortalecer los procesos 
que se generen en el área de gestión directiva, humana, administrativa, financiera 
y misional, con el fin de que se apropien del proceso realizado en el servicio social 
como base para la implementación total del sistema de gestión de la calidad en el 
Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT. 
 
Tener en cuenta el servicio que se está prestando y que satisface a la población 






Revisar información como lo son el resultado de las auditorias, retroalimentación 
de quienes toman las capacitaciones del servicio social, desempeño de los 
procesos, estado de las acciones correctivas y preventivas, cambios en la 
planificación y recomendaciones en general. 
 
Proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de 
gestión de la calidad y mejora continua, y el aumento de la satisfacción de quien 
recibe el servicio por medio del cumplimiento de los requisitos. 
 
Evaluar al personal quien presta el servicio y verificar si es competente o no para 
realizar un servicio. Es tarea de la organización determinar, proporcionar y 
mantener la infraestructura necesaria para lograr las capacitaciones y el 
entrenamiento que se tenga para atender alguna emergencia. 
 
Todos los miembros del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos – CINAT, 
deben conocer y entender los beneficios de ser certificados en un sistema de 
gestión de la calidad, de forma que se orienten las acciones de la dirección hacia 
la satisfacción de sus clientes con los servicios que se prestan. 
 
Difundir a los miembros de la organización, la documentación aprobada dentro del 
sistema de gestión, de manera que estos entiendan su finalidad y conozcan su 
ubicación para futuras consultas, para esto se debe tener claridad en los 
procedimientos para el control de documentos y registros. 
 
La gerencia general y los líderes de proceso se deben encargar de la actualización 
de las herramientas creadas y la matriz de indicadores; para analizar el desarrollo 
y camino hacia la mejora continua. 
 
En cuanto al mercadeo se recomienda, aprovechar el conjunto de colegios que se 




oficinas de la institución, para aumentar los estudiantes interesados en prestar el 
servicio social y que a su vez puedan hacer parte como voluntarios en CINAT. 
 
Por otro lado, para optimizar la documentación y especialmente el registro del 
personal que hace e hizo parte del Círculo Nacional de Auxiliadores Técnicos, se 
recomienda generar una base de datos que contenga los datos generales de los 
integrantes de CINAT y así controlar y mantener actualizado el perfil de cada 
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Los anexos correspondientes al presente proyecto, se encuentran en carpetas 
digitales, las cuales se entregan con el documento final en CD-ROM. 
 
 
 
 
 
